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ABSTRAK

CV. Indah Teknik Jaya Pekanbaru adalah perusahaan yang bergerak di bidang penyedia jasa service
airconditioner (AC), perawatan, pasang baru, ganti kompresor, isi freon, repair, (AC, kulkas dan mesin
cuci) yang terletak di jalan duku No. 12c¢, Tangkerang Tengah, Kecamatan Marpoyan Damai, Kota
Pekanbaru. Penelitian ini dimaksudkan guna melihat peran kualitas pelayanan, harga dan
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan CV. Indah Teknik Jaya Pekanbaru. Jumlah responden
dalam penelitian ini adalah 100 responden dengan penyebaran kuesioner menggunakan google form.
Dalam penelitian ini ditemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan kepercayaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan

Pendahuluan

Di era modern saat ini membawa dampak yang sangat besar bagi perkembangan dunia
bisnis di seluruh dunia, Pasar terbuka luas dan peluang menjadi semakin lebar, namun
sebaliknya persaingan menjadi ketat dan sulit di prediksikan (Anggraeni & Maulani, 2023).
Kondisi ini menuntut setiap perusahaan menciptakan keunggulan yang kompetitif dalam
bisnisnya agar mampu bersaing secara berkesinambungan dengan perusahaan-perusahaan
lainya yang berkecimpung dalam bidang yang sama. Perusahaan yang ingin berkembang dan
mendapatkan keunggulan kompetitif harus memberikan produk berupa barang atau jasa yang
berkualitas dan pelayanan yang baik kepada para pelanggan sehingga pelanggan akan merasa
puas dan akan berdampak baik bagi perusahaan (haurissa, 2022)

CV. Indah Teknik Jaya Pekanbaru adalah perusahaan yang bergerak di bidang penyedia
jasa service airconditioner (AC), perawatan, pasang baru, ganti kompresor, isi freon, repair,
(AC, kulkas dan mesin cuci) yang terletak di jalan duku No. 12c, Tangkerang Tengah,
Kecamatan Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru. Pelayanan yang disediakan oleh CV. Indah
Teknik Jaya Pekanbaru adalah pelayanan yang cepat dan selalu memenuhi janji dalam
menyelesaikan permintaan konsumen (reliability), ketepatan dalam pelayanan dan kesigapan
dalam membantu konsumen untuk memenuhi permintaan nya (responsiveness), karyawan
menjalin komunikasi kepada setiap konsumen serta karyawan mempunyai perhatian dan selalu
memahami keinginan konsumen (emphaty). Namun berdasarkan hasil wawancara penelitian
ditemukan bahwa pelanggan merasa tidak puas dengan perbaikan yang dilakukan oleh
karyawan, ketika karyawan melakukan service AC yang sebelumnya AC pelanggan tersebut
masih baru dan setelah di service AC tersebut bocor, setelah pelanggan komplain ke CV. Indah
Teknik Jaya Pekanbaru dan karyawan melakukan pengecekan karyawan terkesan tidak
mengetahui penyebab bocornya AC tersebut. Hasil wawancara pelanggan selanjutnya
menyatakan bahwa harga sparepart yang di berikan olen CV. Indah Teknik Jaya Pekanbaru
mahal dibandingkan CV yang lainya. Namun pada ulasan yang terdapat di google pada CV.
Indah Teknik Jaya Pekanbaru di dapati beberapa ulasan yang menyatakan bahwa pada saat
pelanggan komplain melalui via telepon karyawan selalu mengundur-undur waktu untuk
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pengecekan langsung ke rumah pelanggan, dan juga bahkan tidak datang. Ulasan lainya juga
menyatakan bahwa kualitas pelayanan pada jasa service AC di CV. Indah Teknik Jaya
Pekanbaru tidak memuaskan karena AC yang diservice tidak diperbaiki dengan baik. Berikut
ini disajikan target dan realisasi yang telah dicapai oleh CV. Indah Teknik Jaya Pekanbaru dari
tahun 2018 sampai tahun 2022.
Tabel 1. 1 Data Pelayanan Jasa Service Pada CV. Indah Teknik Jaya Di
Pekanbaru Periode Tahun 2018 s/d Tahun 2022 (Orang).

No. Tahun Target Service Realisasi Service Persentasi
1 2018 2.000 1.475 74%
2 2019 2.000 1.376 69%
3 2020 2.000 1.512 76%
4 2021 2.000 1.587 79%
5 2022 2.000 1.352 68%

Sumber: CV. Indah teknik jaya Pekanbaru

Terlihat pada tabel CV. Indah Teknik Jaya menargetkan melakukan service 2000 orang
per tahun. Namun, kenyataannya target service belum tercapai mulai dari tahun 2018 hingga
tahun 2022. Bahkan tingkat penggunaan pelayanan service pada CV. Indah Teknik Jaya
mengalami fluktuasi. Seperti pada tahun 2018 mempunyai angkal.475 dengan persentase
74%, pada tahun 2019 mempunyai angka 1.376 dengan persentase 69%, pada tahun 2020
mempunyai angka 1.512 dengan persentase 76%, pada tahun 2021 mempunyai angka 1.587
dengan persentase 79%, dan pada tahun 2022 mempunyai angka 1.352 dengan persentase 68%.

Literatur Review dan Pengembangan Hipotesis

Menurut Tjiptono (2019) kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Sedangkan menurut Shokouhyar (2020) pelanggan puas berarti mendapatkan hal-hal yang
diinginkan. Kata ingin merujuk pada sesuatu yang tidak diungkapkan. Maka dalam ruang
lingkup pemasaran kepekaan pelaku usaha atas keinginan pelanggan adalah penting. Pengaruh
kualitas pelayanan merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Firatmadi
(2018) menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor kualitas pelayanan memberikan
pengaruh yang cukup berarti terhadap kepuasan pelanggan. Berkaitan dengan itu faktor-faktor
yang memberi kontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan hendaknya diperhatikan.
Faktor—faktor ini antara lain, dengan meningkatkan keterampilan karyawan teknis,
memperbaiki sikap dan perilaku karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan
melalui pelatihan dan kursus singkat simulasi pelayanan prima dengan standar perusahaan,
Sosialisasi kepada petugas operasional langsung tentang kebutuhan- kebutuhan pelanggan atau
sosialisasi terhadap persepsi manajemen yang bertujuan untuk mengurangi kesenjangan yang
terjadi. Selanjutnya dalam penelitian Nanincova (2019) yang juga menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitiannya menunjukkan kualitas
layanan yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible memiliki
kontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan pembahasan tersebut, maka dapat
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H1: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Menurut Indrasari (2019) pengertian harga disebutkan sebagai nilai relatif dari produk

atau jasa dan bukan indikator pasti dalam menunjukan besarnya sumber daya yang diperlukan
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dalam menghasilkan produk atau jasa. Menurut Canon et al (2018), harga adalah sesuatu yang
harus diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan keunggulan yang ditawarkan oleh bauran
pemasaran perusahaan. Jadi, harga memainkan peran langsung dalam membentuk nilai
pelanggan. Berdasarkan hasil uji signifikansi secara simultan pada uji F menyatakan bahwa
variabel harga berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan (Oktavianus, 2022).
Berdasarkan hasil analisis dapat diambil kesimpulan bahwa harga memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan secara parsial harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Gofur (2019). Berdasarkan pembahasan
tersebut, maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H2: Diduga harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Menurut Luthfi (2019) “kepercayaan adalah sebagai kesediaan untuk bergantung kepada pihak
lain yang telah dipercaya”. Dalam Priansa (2018) mengemukakan bahwa kepercayaan
konsumen dibangun melalui dua dimensi, yaitu: trusting belief dan trusting intention. Pengaruh
kepercayaan merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kasinem (2020)
menemukan bahwa terdapat pengaruh kepercayaan terhadap Kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian keseluruhan menunjukkan bahwa Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Dalam penelitian Rizkiana et al., (2023) menunjukkan bahwa arah
hubungan antara Kepercayaan dan kepuasan pelanggan adalah positif. Hal tersebut
membuktikan bahwa variabel kepercayaan secara positif berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan pembahasan tersebut, maka dapat dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:

H3: Diduga kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Metode Penelitian

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Menurut
(Sugiyono., 2018) metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atausample
tertentu, pengumpulan menggunakan instrumen penelitian, analisis databersifat kuantitatif
atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa service CV. Indah teknik jaya
Pekanbaru yang jumlah nya tidak diketahui. Teknik pengambilan sample adalah dengan
menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria Berdomisili di kota Pekanbaru,
Pernah melakukan service AC di CV. Indah Teknik Jaya Pekanbaru.

Hasil dan Pembahasan
Hasil Uji Analisis Statistik Deskriptif
Pengukuran statistik deskriptif perlu dilakukan untuk melihat data secara umum seperti nilai
tertinggi (max)terendah (min), rata-rata (mean), dan standar dan standar deviasi dari masing-
masing variabel. Adapun variabel dari penelitian ini yaitu kualitas pelayanan (X1), Harga (X2),
Kepercayaan (X3) sebagai variabel dependen dan Kepuasan pelanggan () sebagai variabel
independen. Mengenai hasil uji statistik penelitian dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.4 Hasil Uji Statistik Deskriptif
Descriptive Statistics
N Range Min Max Mean Std. Deviation

Kualitas Pelayanan 100 96 24 120 92.88 19.675
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Harga 100 48 12 60 45.53 9.460
Kepercayaan 100 32 8 40 31.23 6.471
Kepuasan Pelanggan 100 36 9 45 35.03 7.107
Valid N (listwise) 100

Sumber: Output SPSS 26, data diolah (2023)

Berdasarkan hasil uji deskriptif pada tabel diatas, dapat digambarkan distribusi data
yang dapat oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X1), dari data tersebut dapat di deskripsikan bahwa nilai
minimum adalah 24 sedangkan nilai maximum adalah 120. nilai rata-rata dan standar
deviasi kualitas pelayanan menunjukkan bahwa terdapat hasil data yang dikatakan baik
karena nilai rata-rata lebih besar dari nilai standar deviasi.

2. Variabel Harga (X2), dari data tersebut dapat di deskripsikan bahwa nilai minimum
adalah sebesar 12 sedangkan nilai maximum adalah 60. nilai rata-rata sebesar 45.53 dan
standar deviasi yaitu sebesar 9.460. nilai rata-rata dan standar deviasi harga
menunjukkan bahwa terdapat hasil data yang dikatakan baik karena nilai rata-rata lebih
besar dari nilai standar deviasi.

3. Variabel kepercayaan (Xs), dari data tersebut dapat di deskripsikan bahwa nilai
minimum adalah sebesar 8 sedangkan nilai maximum adalah 40. nilai rata-rata sebesar
31.23 dan standar deviasi yaitu sebesar 6.471. nilai rata-rata dan standar deviasi
kepercayaan menunjukkan bahwa terdapat hasil data yang dikatakan baik karena nilai
rata-rata lebih besar dari nilai standar deviasi.

4. Variabel Harga (Y), dari data tersebut dapat di deskripsikan bahwa nilai minimum
adalah sebesar 9 sedangkan nilai maximum adalah 45. nilai rata-rata sebesar 35.03 dan
standar deviasi yaitu sebesar 7.107. nilai rata-rata dan standar deviasi kepuasan
menunjukkan bahwa terdapat hasil data yang dikatakan baik karena nilai rata-rata lebih
besar dari nilai standar deviasi.

Hasil Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah alat yang digunakan untuk mengukur angket yang merupakan
indikator dari variabel dan dinyatakan reliabel jika nilai cronbach alpha> 0,60 dan jika nilai
cronbach alpha <0,60 maka dinyatakan tidak reliabel (Nazri, 2021).
Tabel 4.10 Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas

Variabel penelitian Cronbach's Alpha Nilai kritis Keterangan
Kualitas pelayanan (X1) 0,977 0,6 Reliabel
Harga (X2) 0.943 0,6 Reliabel
Kepercayaan (X3) 0.939 0,6 Reliabel
Kepuasan (Y) 0.943 0,6 Reliabel

Sumber: Data diolah, (2023)

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa masing-masing dari setiap variabel
ternyata diperoleh nilai Cronbach Alpha > 0,60. Dengan demikian, maka hasil uji reabilitas
terhadap keseluruhan variabel adalah reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk untuk menguji apakah pada suatu model regresi, suatu
variabel independen dan variabel dependen ataupun keduanya mempunyai distribusi normal
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atau tidak normal. Uji normalitas adalah suatu uji yang dilakukan untuk melihat apakah data
dalam penelitian telah berdistribusi dengan normal. Model regresi yang baik adalah
mempunyai distribusi data normal atau penyebaran data statistik pada sumbu diagonal dari
grafik distribusi normal (Sari, 2020). Hasil uji ini nantinya akan mempengaruhi langkah
analisis selanjutnya. Apabila suatu variabel tidak berdistribusi dengan normal, maka hasil uji
statistik akan mengalami penurunan. Pada data normalitas data dapat digunakan dengan
menggunakan uji one sample Kolmogorov Smirnov yaitu dengan ketentuan apabila nilai
signifikan diatas 5% atau 0,05 maka data memiliki distribusi normal. Sedangkan jika hasil uji
one sample Kolmogorov Smirnov menghasilkan nilai signifikan dibawah 5% atau 0,05 maka
data tidak memiliki distribusi normal (Ghozali 2016).

Tabel 4.11 Hasil Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters2® Mean .0000000
Std. Deviation 3.35409079
Most Extreme Differences Absolute .108
Positive .087
Negative -.108
Test Statistic .108
Asymp. Sig. (2-tailed) .006°
Monte Carlo Sig. (2-tailed) Sig. .182¢
99% Confidence Interval Lower Bound 172
Upper Bound 192

Sumber: Data diolah, (2023)

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 624387341.

Berdasarkan tabel uji normalitas di atas menunjukkan bahwa uji normalitas yang
dilakukan dengan metode Kolomogrov Smirnov menggunakan Kriteria nilai signifikan atas
monte Carlo (2-tailed). Metode monte carlo merupakan metode pengujian normalitas data
dengan menggunakan pengembangan sistematis yang memanfaatkan bilangan acak. Tujuan
dilakukanya monte carlo adalah untuk melihat distribusi data yang telah diuji dari sample yang
bernilai acak atau nilainya dianggap terlalu extream. Dari hasil di atas dilihat pada tabel
menunjukan hasil signifikan uji normalitas sebesar 0,182 dimana hasil tersebut lebih besar dari
pada taraf signifikan 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa penelitian yang diberi pada uji
normalitas berdistribusi normal.

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan Variancece dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Dasar
pengambilan keputusan dalam uji heteroskedastisitas dengan grafik scatterplot yaitu jika
terdapat pola tertentu pada grafik scatterplot seperti titik-titik yang membentuk pola yang
teratur (bergelombang, menyebar kemudian menyempit) maka dapat disimpulkan bahwa telah
terjadi heteroskedastisitas. Sebaliknya, jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar,
maka indikasinya adalah tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2018).
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Tabel 4.13 Hasil Uji Heteroskedasitas Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: kepuasan
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Sumber: Data diolah, (2023)

Dari gambar terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak serta tidak membentuk pola
yang jelas, tersebar baik diatas maupun dibawah angka O pada sumbu Y. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel bebas tidak terjadi heteroskedastisitas.

Hasil Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk melihat ada atau tidaknya korelasi yang tinggi
antara variabel-variabel bebas dalam suatu model regresi linear berganda. Jika ada korelasi
yang tinggi diantara variabel variabel bebasnya, maka hubungan antara variabel bebas terhadap
variabel terikatnya menjadi terganggu. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas
dalam model regresi dapat dilakukan dengan melihat nilai tolerance dan Variance Inflation
Factor (Juli 2019). Dasar pengambilan keputusan pada uji Multikolinearitas adalah sebagai
berikut:
1. Jikanilai tolerance > 0.10 maka artinya tidak terjadi multikolinearitas terhadap data yang
diuji.
2. Jika nilai tolerance < 0.10 maka artinya terjadi multikolinearitas terhadap data  yang
diuji.
Melihat nilai VIF (Variancece Inflation Factor) adalah sebagai berikut:
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1. Jika nilai VIF < 10.00 maka artinya tidak terjadi multikolinearitas terhadap data yang
diuji.
2. Jika nilai VIF > 10.00 maka artinya terjadi multikolinearitas terhadap data yang diuji .

Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinearitas
Collinearity statistic

Model Tolerance VIF
1 Kualitas Pelayanan 206 4.852
Harga .200 5.000
Kepercayaan .208 4.799

a. Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan tabel menunjukkan bahwa seluruh variabel Kualitas pelayanan (X1)
menunjukkan nilai VIF lebih kecil dari 10,00 (4.852 < 10), Harga (X2) bernilai (5000< 10),
dan kepercayaan (X3) bernilai (4.799<10.000) dan nilai toleransi dari semua variabel
menunjukkan nilai lebih besar dari 10,00.

Maka dapat disimpulkan tidak terjadi gangguan multikolinearitas pada variabel
Kualitas pelayanan (X1), Harga (X2), dan kepercayaan(X3).

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda digunakan untuk analisis data. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh hubungan antara variabel independen
terhadap variabel dependen dengan menggunakan analisis linier. Dalam penelitian ini terdapat
tiga variabel bebas, dan satu variabel terikat (Aprilguansyah, 2022).

Tabel 4.14 Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients i Sig,
B Std. Error Beta
(Constant) 3.789 1.758 2.155 .034
kualitas pelayanan .033 .038 .091 .862 391
Harga 130 .081 174 1.612 110
Kepercayaan .636 104 .646 6.122 .000

Sumber: Data diolah, (2023)
a. Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan tabel diatas, maka diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y = 3.789+0.033 X1+0.130 X2+0.636X3

Keterangan:

Y: Kepuasan Konsumen
X1: Kualitas Pelayanan
X2: Harga

X3: Kepercayaan
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Persamaan regresi linier diatas memperlihatkan hubungan antara variabel independen
dan variabel dependen secara parsial, dari persamaan tersebut dapat diambil kesimpulan
bahwa:

1. Berdasarkan persamaan regresi linier berganda diatas diketahui bahwa nilai konstanta
sebesar 3,789 artinya keadaan saat variabel kepuasan konsumen (Y) belum dipengaruhi
oleh variabel lainnya yaitu variabel bebas Kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan
kepercayaan (X3) nilainya diasumsikan bernilai nol (0).

2. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,033 menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap
kepuasan konsumen, yang berarti bahwa setiap kenaikan satu satuan variabel harga,
maka nilai variabel kepuasan konsumen bertambah sebesar 0,033 Dengan asumsi
variabel lainnya adalah tetap.

3. Nilai koefisien regresi variabel harga (X2) sebesar 0,130 menunjukkan bahwa variabel
harga mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan konsumen, yang berarti
bahwa setiap kenaikan satu satuan variabel kualitas pelayanan, maka nilai variabel
kepuasan konsumen bertambah besar 0,130 Dengan asumsi variabel lainnya adalah
tetap.

4. Nilai koefisien regresi variabel kepercayaan (X3) sebesar 0,636 menunjukkan bahwa
variabel kepercayaan mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan konsumen,
yang berarti bahwa setiap kenaikan satu satuan variabel kualitas pelayanan, maka nilai
variabel kepuasan konsumen bertambah besar 0,636 Dengan asumsi variabel lainnya
adalah tetap.

Uji Hipotesis
Hasil Uji T
Pengujian ini berguna untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen. Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan nilai t yang ada pada tabel
dengan tingkat kesalahan (a) sebesar 5%. Rumus pengambilan tael dengan nilai 5% dengan
menggunakan rumus Ghozali (2018) adalah sebagai berikut:
taber df :(3/2 in—Kk- 1)

=(0,05/2 ; 100 -3 -1)

=(0,025 ; 96)
=1,98498
Keterangan:
n - sample
k - jumlah variabel bebas
a : tingkat kepercayaan 5% (0,05)

hasil dari pengujian parsial (uji t) adalah sebagai berikut:

Tabel 4.15 Hasil Uji T

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 3.789 1.758 2.155 .034
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kualitas pelayanan .033 .038 .091 .862 391
Harga 130 .081 174 1.612 110
kepercayaan .636 104 .646 6.122 .000

a. Dependent Variabel: Kepuasan Konsumen
Sumber: Data olahan, (2023)

Berdasarkan tabel maka dapat diketahui sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa CV. Teknik
Indah Jaya Pekanbaru menunjukkan thitung 862. tanel 1,98498 dengan nilai signifikan
yang dihasilkan sebesar 0,391 diatas 0,05. Maka hasilnya tidak signifikan dan berarti
Ho diterima dan H: ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan
tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

2. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa CV. Teknik Indah Jaya
Pekanbaru menunjukkan thiung 1.612. taver 1,98498 dengan nilai signifikan yang
dihasilkan sebesar 0,110 diatas 0,05. Maka hasilnya tidak signifikan dan berarti Ho
diterima dan Ha ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa harga tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

3. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa CV. Teknik Indah Jaya
Pekanbaru menunjukkan thitung 6.122. taber 1,98498 dengan nilai signifikan yang
dihasilkan sebesar 0,00 dibawah 0,05. Maka hasilnya signifikan dan berarti Ho ditolak
dan Hiditerima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Koefisien determinasi berguna untuk mengukur kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel terikat. Tingkat keeratan hubungan koefisien determinasi bernilai
diantara 0-1. Mengukur seberapa jauh kemampuan variabel independen (harga dan kualitas
pelayanan) dalam menerangkan variabel dependen (kepuasan konsumen). Hasil dari pengujian
koefisien determinasi adalah sebagai berikut:

Tabel 4.16 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
Model Summary

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 .8822 77 770 3.40610
a. Predictors: (Constant), kepercayaan, kualitas pelayanan, harga

b. Dependen Variabel: Kepuasan Konsumen (Y)
Sumber: Data olahan, (2023)

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui nilai R menunjukkan korelasi ganda antara
variabel independen dengan variabel dependen. Dimana diketahui nilai R sebesar 0,882.
Artinya bahwa korelasi ganda antar variabel independen (kualitas pelayanan, Harga, dan
kepercayaan) dengan variabel dependen (kepuasan konsumen) memiliki hubungan yang kuat.
Dan juga dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,770 atau 77,0% . sementara
sisanya 23,0% di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
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CV. Indah teknik jaya Pekanbaru. artinya kualitas pelayanan bukan merupakan hal yang
penting dari kepuasan pelanggan di CV. Indah teknik jaya Pekanbaru.

2. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Indah
teknik jaya Pekanbaru. artinya Harga bukan merupakan hal yang penting dari kepuasan
pelanggan di CV. Indah teknik jaya Pekanbaru.

3. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
CV. Indah teknik jaya Pekanbaru. artinya kualitas pelayanan bukan merupakan hal yang
penting dari kepuasan pelanggan di CV. Indah teknik jaya Pekanbaru. yang artinya
Kepercayaan merupakan hal terpenting bagi kepuasan pelanggan, semakin tinggi
tingkat kepercayaan pelanggan maka semakin tinggi loyalitas pelanggan CV. Indah
Teknik Jaya Pekanbaru.
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