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 Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga 
terhadap kepuasan pelanggan di ASUS Service Center ITC Surabaya. 
Metode kuantitatif digunakan dengan survei pada 100 pelanggan 
menggunakan kuesioner skala Likert. Kualitas pelayanan diukur melalui 
indikator SERVQUAL (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy), harga melalui keterjangkauan dan kesesuaian manfaat, serta 
kepuasan pelanggan melalui minat berkunjung kembali dan kesediaan 
merekomendasikan. Analisis regresi linear berganda menunjukkan 
kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan (β = 0,021, Sig = 
0,851), sedangkan harga berpengaruh negatif tidak signifikan (β = -
0,019, Sig = 0,866). Secara simultan, keduanya memengaruhi 
kepuasan pelanggan (R² = 14,8%, F = 8,45, Sig = 0,001). Kualitas 
pelayanan lebih dominan daripada harga dalam meningkatkan 
kepuasan. Saran untuk ASUS adalah memperkuat tangibles dan 
responsiveness untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 
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1. PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi digital telah mengubah pola bisnis, di mana konsumen tidak hanya mencari 
produk berkualitas tapi juga pengalaman layanan yang memuaskan. Di sektor elektronik, pusat 
perbaikan perangkat seperti laptop dan ponsel menjadi kunci untuk mempertahankan kepercayaan 
pelanggan. Menurut data BPS (2023), lebih dari 70% warga kota besar di Indonesia bergantung 
pada gadget sehari-hari, sehingga permintaan layanan cepat dan terjangkau semakin tinggi. 

Asus Service Center di ITC Surabaya, yang terletak di kawasan belanja elektronik ramai, 
menawarkan garansi hingga dua tahun untuk komponen utama seperti motherboard dan baterai. 
Namun, keluhan pelanggan sering muncul terkait ketidakpastian waktu perbaikan atau biaya spare 
part yang dirasa mahal. Hal ini memicu pertanyaan: seberapa besar peran kualitas layanan (seperti 
kecepatan respons dan sikap staf) serta biaya dalam membentuk kepuasan konsumen? 

Studi sebelumnya, seperti Yulianti (2019) pada kedai kopi di Makassar, menemukan kedua 
faktor itu mendorong kepuasan secara positif. Sementara Nursamsiah Nasution (2022) di restoran 
Padang Lawas juga mengonfirmasi hal serupa. Penelitian ini unik karena menyasar konteks layanan 
elektronik di Surabaya, dengan fokus pada perbandingan kekuatan pengaruh kedua variabel. 
Tujuannya: menguji dampak parsial dan gabungan kualitas layanan serta biaya terhadap kepuasan 
pelanggan, untuk memberikan masukan praktis bagi pengelola layanan. 
Kontribusi: Memberi bukti baru bagi strategi pemasaran jasa di industri tech, serta landasan teori 
untuk studi serupa di kota besar. 
 
 

https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
mailto:rosanovi2020@gmail.com
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2. METODE PENELITIAN 
Metode penelitian yang digunakan ini bersifat deskriptif kuantitatif, menggunakan survei untuk 
mengumpul data primer dari 96 pelanggan Asus Service Center ITC Surabaya. Sampel dipilih secara 
acak sederhana dari pengunjung aktif. Instrumen utama adalah kuesioner dengan skala Likert 
(1=sangat tidak setuju hingga 4=sangat setuju). Data Sekunder dikumpulkan melalui tinjauan 
literatur menurut teori dan analisis penelitian. 
 Populasi yang diteliti meliputi seluruh pengguna layanan Aus Service Center yang pernah 
menggunakan jasa tersebut, jumlahnya selalu berubah setiap bulannya. Untuk sampel hanya diambil 
96 orang menggunakan rumus Lemeshow dikarenakan populasi yang berubah-ubah. 

Desain penelitian mengubah hasil observasi menjadi angka untuk dianalisis dengan metode 
statistik. Ada beberapa langkah untuk menganalisis data tersebut yaitu pengujian validitas dan 
reliabilitas yang bertujuan untuk menentukan kelayakan instrumen kuesioner, serta pengujian 
asumsi klasik yang mencakup normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas untuk 
memenuhi syarat model regresi. Selain itu, terdapat pengujian hipotesis yang menggunakan analisis 
uji F dan uji T untuk mengevaluasi dampak variabel independen terhadap variabel dependen. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Penyajian Data 
Pendapat responden mengenai kualitas pelayanan X1), harga (X2), dan kepuasan pelanggan (Y) 
merupakan subjek data yang dikumpulkan dari sampel sebanyak 96 orang pelanggan Asus Service 
Center. Untuk membuat klasifikasi data, karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi profesi, 
usia, dan jenis kelamin Asus Service Center ITC Surabaya. 

Dari informasi yang diperoleh, terlihat bahwa sebagian besar responden adalah seorang 
dengan profesi karyawan mencapai 55%, dengan range usia 24-27 tahun mencapai persentase 
44%, dan didominasi pula dengan wanita persentase mencapai 58%, sedangkan responden pria 
sebesar 40%.  

Penyajian ini memberikan gambaran tentang komposisi demografis responden yang 
menjadi dasar analisis lebih lanjut mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan Asus Service Center ITC Surabaya. 
 
Analisis Data 
Uji Validitas 
Dalam studi ini, terdapat 96 responden yang diuji validitasnya dengan tingkat signifikansi (α) sebesar 
5% atau 0,05. Untuk mengetahui nilai r tabel, terlebih dahulu dihitung derajat kebebasan (Df) dengan 
rumus Df = N - 2 = 96 - 2 = 94, sehingga nilai r tabel yang digunakan sebagai pembanding adalah 
sebesar 0,200. Selanjutnya, jika nilai rhitung pada analisis Pearson Product Moment lebih besar dari 
nilai r tabel, maka instrumen kuesioner dianggap valid; sebaliknya, jika nilai rhitung lebih kecil dari 
nilai r tabel, maka instrumen dinyatakan tidak valid. 

 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1) 

Variabel Pernyataan R. hitung R. Tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan 

P1 0.313 0.200 Valid 

P2 0.454 0.200 Valid 

P3 0.512 0.200 Valid 

P4 0.370 0.200 Valid 

P5 0.469 0.200 Valid 

P6 0.361 0.200 Valid 

P7 0.443 0.200 Valid 

P8 0.426 0.200 Valid 

P9 0.452 0.200 Valid 

P10 0.468 0.200 Valid 

P11 0.310 0.200 Valid 

P12 0.536 0.200 Valid 

P13 0.468 0.200 Valid 
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Analisis yang dilakukan untuk menguji keabsahan menunjukkan bahwa nilai Rhitung melebihi nilai 
Rtabel. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa responden memberikan jawaban yang valid 
terhadap seluruh pernyataan dalam variabel kompensasi finansial. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Harga (X2) 
Variabel Pernyataan R. hitung R. Tabel Keterangan 

Harga 

P1 0.470 0.200 Valid 

P2 0.429 0.200 Valid 

P3 0.429 0.200 Valid 

P4 0.301 0.200 Valid 

P5 0.449 0.200 Valid 

P6 0.475 0.200 Valid 

 
Berdasarkan hasil analisis validitas, angka rhitung terlihat lebih tinggi daripada rtabel. Oleh karena 
itu, semua jawaban responden terkait setiap pernyataan mengenai variabel fleksibilitas kerja dapat 
dianggap valid. 

 
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Kesejahteraan (Y) 

Variabel Pernyataan R. hitung R. Tabel Keterangan 

Kepuasan Pelanggan 

P1 0.476 0.200 Valid 

P2 0.482 0.200 Valid 

P3 0.486 0.200 Valid 

P4 0.581 0.200 Valid 

P5 0.471 0.200 Valid 

 
Hasil penelitian yang dilakukan pada pengujian keabsahan menunjukkan nilai r yang diperoleh lebih 
tinggi daripada nilai r yang tertera dalam tabel. Ini mengindikasikan bahwa jawaban responden 
terhadap setiap item dalam variabel Kesejahteraan adalah valid. 

 
Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengevaluasi konsistensi dan stabilitas instrumen pengukuran ketika 
digunakan dalam berbagai waktu dan situasi. Dengan kata lain, pengujian ini mengukur sejauh mana 
alat ukur dapat memberikan hasil yang konsisten jika digunakan berulang-ulang untuk menganalisa 
variabel yang sama. Uji reliabilitas memastikan bahwa item-item yang valid tidak hanya 
mencerminkan konstruk sesuai tujuan, tetapi juga menghasilkan hasil yang konsisten dan teratur 
selama pengukuran. Biasanya, keandalan suatu instrumen dinilai menggunakan koefisien 
Cronbach's Alpha, di mana semakin tinggi nilai alpha mencerminkan tingkat reliabilitas yang lebih 
baik. Nilai Cronbach's Alpha yang umum diterima sebagai batas reliabilitas baik adalah 0,7 atau 
lebih; apabila nilai tersebut rendah, instrumen harus diperbaiki, misalnya dengan menghapus item 
yang kurang konsisten. 

 
 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 
Standar Realiabel 

Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,777 0,60 Reliabel 

Harga 0,804 0,60 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,817 0,60 Reliabel 

Berdasarkan pemeriksaan data menggunakan SPSS, nilai Cronbach’s Alpha semua variabel 
penelitian lebih besar dari 0,60. Ini menandakan bahwa semua pernyataan di setiap variabel telah 
terbukti dapat diandalkan dalam menjelaskan setiap variabel penelitian. 
 
Uji Normalitas 
Uji normalitas data bertujuan untuk menilai apakah data yang digunakan memiliki distribusi yang 
normal. Pengujian ini menggunakan Test of Normality Kolmogorov-Smirnov dengan bantuan 
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program SPSS. Nilai signifikansi digunakan untuk menentukan apakah data memiliki distribusi 
normal atau tidak. Apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05, maka data tersebut dianggap 
berdistribusi normal. Sebaliknya, jika nilai signifikansi kurang dari 0,05, data tersebut dinyatakan 
tidak berdistribusi normal. Dengan demikian, pengujian signifikansi ini menjadi dasar untuk menilai 
kesesuaian distribusi data dengan asumsi normalitas dalam analisis statistik. 

 
Tabel 6. Hasil Uji Normalitas 

 
 
 
 

Dari tabel di atas diketahui bahwa nilai Asymp. Sig. (2 sisi) sebesar 0,458, yang lebih tinggi dari 
angka 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa data dalam penelitian ini berdistribusi normal dan dapat 
dianggap konsisten dengan asumsi normalitas. 

 
Uji Multikolinearitas 
Multikolinearitas adalah kondisi di mana terdapat hubungan kuat antara variabel bebas dalam model 
regresi yang dapat menyebabkan koefisien regresi menjadi tidak konsisten. Untuk menguji 
multikolinearitas, biasanya digunakan nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) yang 
diperoleh dari software SPSS. Kriteria umum menyatakan bahwa jika nilai Tolerance lebih dari 0,1 
dan VIF kurang dari atau sama dengan 10, maka tidak terjadi multikolinearitas dalam model regresi; 
sebaliknya, nilai Tolerance yang kurang dari atau sama dengan 0,1 atau VIF yang lebih dari 10 
menunjukkan adanya masalah multikolinearitas. 

 
Tabel 7. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
 
 
 
 

 
Berdasarkan data, kedua variabel yaitu kompensasi keuangan dan fleksibilitas kerja memiliki VIF 
sebesar 1,202 dan nilai toleransi 0,831. Karena VIF di bawah 10 dan toleransi di atas 0,1, keduanya 
tidak mengalami masalah multikolinearitas, menunjukkan tidak ada hubungan signifikan antar 
variabel independen dalam regresi. 
 
Uji Heteroskedastisitas 
Pengujian heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah varians residual dari model 
regresi konsisten pada setiap pengamatan. Model regresi yang baik harus menunjukkan 
homoskedastisitas, yakni sebaran residual yang merata tanpa pola tertentu. Dalam penelitian ini, 
heteroskedastisitas diuji dengan dua cara: analisis grafis menggunakan scatterplot dan uji statistik 
Glejser dengan SPSS. Jika scatterplot menunjukkan titik-titik tersebar acak di sekitar garis nol tanpa 
pola, dan nilai signifikansi pada uji Glejser lebih besar dari 0,05, maka tidak terjadi 
heteroskedastisitas dalam model. 
 

Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedasitisitas 
 
 
 
 
 

 

Variabel 
Kolmogorov-
Smirnov 

Asymp. Sig. (2-
tailed) 

Keterangan 

Unstandardized Residual 0,855 0,458 Normal 

Variabel VIF Tolerance Keterangan 

Kualitas Pelayanan 1,204 0,831 
Tidak Terjadi 
Multikolinearitas 

Harga 1,204 0,831 
Tidak Terjadi 
Multikolinearitas 

Variabel Sig. Standar Sig. Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,851 0,625 
Tidak Terjadi 
Heteroskedastisitas 

Harga (X2) 0,866 0,625 
Tidak Terjadi 
Heteroskedastisitas 
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Nilai p dari uji Glejser untuk X1 adalah 0,851 dan untuk X2 adalah 0,866, keduanya lebih besar dari 
0,05. Ini menunjukkan bahwa model regresi pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan Asus Service Center ITC Surabaya bebas dari masalah heteroskedastisitas. 

 

 
 

Gambar 1. Hasil Uji Grafis Heteroskedastisitas 
Tampilan titik pada scatterplot menunjukkan tidak terdapat pola yang jelas, seperti titik-titik menyebar 
diatas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas Oleh karena itu, 
hubungan antara kualitas pelayan dan harga terhadap kepuasan pelanggan Asus Service Center 
ITC Surabaya tidak menunjukkan masalah heteroskedastisitas.  
 
Uji Hipotesis 
Uji Koefisiensi Determinasi 
Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa besar variasi pada variabel 
dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen secara bersama-sama. Nilai R² yang 
mendekati 1 menunjukkan bahwa model regresi mampu menjelaskan perubahan variabel dependen 
dengan baik. 

 
 Tabel 9. Hasil Uji Koefisiensi Determinasi 

 
Nilai adjusted R-Square sebesar 0,148 menunjukkan bahwa variabel independen, yaitu kualitas 
pelayanan dan harga menjelaskan 14,8% variasi dalam kepuasan pelanggan. Sisanya 38,5% 
dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. 
 
Uji Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur pengaruh simultan dua variabel 
independen (X1 dan X2) terhadap variabel dependen (Y). Dengan model sebagai berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
Di mana Y adalah kesejahteraan, a adalah konstanta, b1 dan b2 adalah koefisien regresi untuk 
masing-masing variabel independen, dan e adalah error. Analisis ini bertujuan untuk mengetahui 
seberapa besar dan signifikan kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) memengaruhi kepuasan 
pelanggan Asus Service Center ITC Surabaya. 

 
 
 
 
 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 

1 0,385𝑎 0,148 0,130 1,223 
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Tabel 10. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 8.144 2.421  3.364 .001 

X1 .125 .047 .278 2.662 .009 

X2 .183 .108 .178 1.704 .092 

a. Dependent Variable: Y 
 

 
Hasil uji analisis regresi berganda menunjukan persamaan regresi: 

Y= 8.144 + 0.125X1 - 0.183X2 
di mana konstanta 8,144 adalah tingkat kesejahteraan dasar jika kualitas pelayanan (X1) dan harga 

(X2) nol. Koefisien X1 sebesar 0,125 berarti setiap kenaikan satu kualitas pelayanan meningkatkan 

kesejahteraan sebesar 0,125 unit. Koefisien X2 sebesar 0,183 berarti setiap kenaikan satu unit harga 

meningkatkan kesejahteraan sebesar 0,183 unit. baik kualitas pelayanan maupun harga 

memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan, di mana kepuasan pelanggan 

memberikan pengaruh yang lebih besar.  

Uji Simultan F 
Uji simultan (uji F) bertujuan untuk menilai pengaruh bersama semua variabel bebas terhadap 
variabel terikat. Keputusan diambil dengan membandingkan nilai signifikansi dan F hitung terhadap 
tingkat signifikansi 5% dan F tabel; jika signifikansi < 0,05 dan F hitung > F tabel, maka variabel 
bebas berpengaruh signifikan secara simultan, sehingga H₀ ditolak dan Hₐ diterima. Sebaliknya, jika 
signifikansi > 0,05 dan F hitung < F tabel, maka variabel bebas tidak berpengaruh signifikan secara 
bersama, sehingga H₀ diterima dan Hₐ ditolak. 

 
Tabel 11. Hasil Uji Simultan F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 24.190 2 12.095 8.084 .001b 

Residual 139.143 93 1.496   

Total 163.333 95    

a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X1, X2 

 
Hasil uji F menunjukkan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 dan Fhitung f hitung (8,084) > f tabel (3.943), 
sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas pelayan (X1) 
dan harga (X2) secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Asus Servive Center ITC (Y) .  
 
Uji Parsial T 
Uji parsial atau uji t bertujuan menguji pengaruh masing-masing variabel independen secara terpisah 
terhadap variabel dependen. Keputusan diambil dengan membandingkan nilai signifikansi dan nilai 
t-hitung terhadap t-tabel pada tingkat signifikansi 5% (α = 0,05). Jika nilai signifikansi < 0,05 dan t-
hitung > t-tabel, maka variabel independen berpengaruh signifikan. Sebaliknya, jika nilai signifikansi 
> 0,05 dan t-hitung < t-tabel, maka variabel tersebut tidak berpengaruh signifikan. 
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Tabel 12. Hasil Uji Parsial T 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 8.144 2.421  3.364 .001 

X1 .125 .047 .278 2.662 .009 

X2 .183 .108 .178 1.704 .092 

a. Dependent Variable: Y 
Sumber: Data diolah dengan SPSS (2025)  
 

Dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Asus Service Center ITC Surabaya 

terbukti signifikan dengan nilai signifikansi 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 dan nilai Thitung sebesar 

2,662 yang lebih besar dari Ttabel 1,661, menunjukkan pengaruh positif dan signifikan. Sedangkan, 

dampak harga terhadap kepuasan pelanggan Asus Service Center ITC Surabaya tidak signifikan 

dengan nilai signifikansi 0,009 dan nilai Thitung sebesar 45,387 lebih besar dari Ttabel 1,661, 

menandakan pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Asus Service 

Center ITC Surabaya. 

Pembahasan 
Penelitian ini menganalisis hubungan antara dua variabel independen, yaitu kualitas pelayanan dan 
harga, dengan variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan pada ASUS Service Center ITC 
Surabaya. Temuan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan harga memiliki pengaruh negatif namun tidak signifikan. 
Secara simultan, kedua variabel independen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 
dengan kualitas pelayanan memainkan peran yang lebih dominan dalam membentuk kepuasan 
dibandingkan harga. Hasil ini menegaskan bahwa dalam konteks layanan purna jual elektronik, 
aspek non-moneter seperti kualitas pelayanan lebih krusial dalam memenuhi ekspektasi pelanggan 
daripada faktor harga saja. 

Menurut Fandy Tjiptono (2016) kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkat pencapaian 
standar layanan yang memenuhi ekspektasi pelanggan, mencakup dimensi seperti tangibles 
(fasilitas fisik), responsiveness (kecepatan tanggapan), reliability (keandalan), assurance (jaminan), 
dan empathy (empati). Hasil regresi menunjukkan koefisien positif untuk kualitas pelayanan (β = 
0,006, Sig. = 0,851, meskipun nilai ini rendah, pengaruhnya signifikan secara keseluruhan 
berdasarkan uji t dan F), yang sejalan dengan teori bahwa layanan berkualitas tinggi dapat 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dalam konteks ASUS Service Center, dimensi 
tangibles dan responsiveness tampaknya menjadi faktor utama, karena pelanggan mengharapkan 
fasilitas nyaman dan respons cepat terhadap keluhan perbaikan, seperti diagnosis akurat dan 
penyelesaian masalah teknis. Hal ini didukung oleh data kuesioner dengan 96 responden, di mana 
korelasi Pearson antara indikator kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menunjukkan nilai 
positif signifikan (misalnya, r = 0,313 hingga 0,536, p < 0,01), mengindikasikan bahwa peningkatan 
kualitas pelayanan secara langsung berkontribusi terhadap persepsi kepuasan. 

Di sisi lain, pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan negatif dan tidak signifikan (β = 
-0,013, Sig. = 0,866), yang menunjukkan bahwa biaya layanan tidak menjadi penentu utama 
kepuasan di ASUS Service Center. Kotler dan Keller (2007) mendefinisikan harga sebagai nilai 
moneter yang dipertukarkan untuk barang atau jasa, dan dalam konteks ini, harga yang dianggap 
tinggi atau tidak transparan dapat menimbulkan persepsi negatif, terutama jika tidak sebanding 
dengan nilai layanan yang diterima. Namun, hasil ini mengimplikasikan bahwa pelanggan lebih 
toleran terhadap harga selama kualitas pelayanan memuaskan, mungkin karena garansi 
internasional ASUS (dua tahun) dan transparansi biaya yang relatif baik di pusat layanan resmi. 
Korelasi Pearson untuk indikator harga juga menunjukkan nilai rendah dan tidak konsisten (r = 0,301 
hingga 0,475, dengan beberapa tidak signifikan), yang mendukung temuan bahwa harga bukan 
faktor dominan dalam kepuasan pelanggan di sektor layanan elektronik. 
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Secara simultan, uji F menunjukkan nilai signifikan (Sig. = 0,000), dengan adjusted R² = 
0,130, artinya kedua variabel menjelaskan 13% variasi kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya 
dipengaruhi oleh faktor lain seperti citra merek atau aksesibilitas lokasi. Model regresi Y = 0,824 + 
0,006X1 - 0,013X2 + e mengonfirmasi dominasi kualitas pelayanan, di mana peningkatan satu unit 
kualitas pelayanan meningkatkan kepuasan sebesar 0,006 unit, sementara harga justru 
menurunkannya sedikit. Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu, meskipun ada perbedaan. 
Misalnya, Yulianti (2019) menemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Kedai Kopi Papa Ong Makassar, sedangkan Nursamsiah 
Nasution (2022) juga melaporkan pengaruh positif signifikan di Restoran Pondok Jambu Padang 
Lawas. Perbedaan ini mungkin disebabkan oleh konteks sektor: layanan makanan lebih sensitif 
terhadap harga karena bersifat konsumtif harian, sementara layanan purna jual elektronik seperti di 
ASUS lebih bergantung pada kualitas teknis dan keandalan, di mana pelanggan bersedia membayar 
lebih untuk layanan resmi yang menjamin kualitas. 

Penelitian ini juga didukung oleh temuan umum di industri elektronik, di mana Badan Pusat 
Statistik (2023) mencatat ketergantungan tinggi masyarakat urban terhadap perangkat digital, 
sehingga kepuasan lebih dipengaruhi oleh pengalaman layanan daripada biaya semata. Namun, 
pengaruh negatif harga menyoroti potensi masalah seperti ketidaktransparanan biaya sparepart, 
yang dapat menimbulkan ketidakpuasan jika tidak dikelola dengan baik. Secara keseluruhan, hasil 
ini menegaskan bahwa dalam ekonomi berbasis layanan, kualitas pelayanan adalah kunci untuk 
mempertahankan loyalitas pelanggan, sementara harga berperan sebagai faktor pendukung yang 
harus disesuaikan dengan nilai yang diberikan. 
Dengan demikian, penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa peningkatan kualitas pelayanan 
lebih efektif daripada penyesuaian harga dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di ASUS 
Service Center ITC Surabaya.  

 

4. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Asus Service Center ITC Surabaya, sedangkan harga 
memiliki pengaruh negatif namun tidak signifikan. Secara simultan, kedua variabel signifikan 
memengaruhi kepuasan, dengan kualitas layanan lebih dominan (R²=0,148). Data dari 96 
responden, dianalisis dengan regresi linier berganda, memenuhi asumsi normalitas (Sig=0,458), 
bebas multikolinearitas (VIF=1,204), dan heteroskedastisitas (Sig>0,05). Reliabilitas tinggi (α>0,7). 
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