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ABSTRAK 

 
PENGARUH HARGA, PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN GO-JEK (STUDI 

KASUS PADA MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI 

DAN BISNIS UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH 

SUMATERA UTARA) 

 
 

AHMAD MAULANA BANUREA 

 

Program: Studi Manajemen 

Email: banureaalan@gmail.com 
 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis harga, promosi dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan go-jek (studi kasus pada 

mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara) baik secara parsial maupun secara simultan. Pendekatan yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah pendekatan asosiatif. Populasi dalam penelitian ini 

adalah pengguna gojek fakultas ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara. Sampel dalam penelitin ini menggunakan rumus wibisono 

berjumlah 100 orang mahasiswa. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

menggunakan teknik angket. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan 

Uji Analisis Regresi Liner Berganda, Uji Hipotesis (Uji t dan Uji F), dan Koefisien 

Determinasi. Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan program software 

SPSS (Statistic Package for the Social Sciens) versi 24.00. Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa secara parsial dan simultan menganalisis harga, promosi dan 

kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan 

pelanggan go-jek (studi kasus pada mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF PRICE, PROMOTION AND QUALITY OF SERVICE 

ON GO-JEK CUSTOMER SATISFACTION (STUDY THE CASE 

OF THE FACULTY OF ECONOMICS STUDENTS AND 

MUHAMMADIYAH UNIVERSITY BUSINESS 

NORTH SUMATRA) 

 
 

AHMAD MAULANA BANUREA 

 

Program: Management Studies 

Email: banureaalan@gmail.com 
 

The purpose of this study was to determine and analyze prices, promotions, and 

service quality on go-jek customer satisfaction either partially or simultaneously. 

The approach used in this study is an associative approach. The population in this 

study were economic and business gojek users, Muhammadiyah University of North 

Sumatra. The sample in this study using the Wibisono formula to collect 100 

students. Data collection techniques in this study used a questionnaire technique. 

The data analysis technique in this study uses Multiple Linear Regression Analysis 

Test, Hypothesis Testing (t Test and F Test), and Coefficient of Determination. The 

data processing in this study used the SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences) version 24.00 software program. The results of this study prove that 

partially and simultaneously analyzing prices, promotions and service quality 

partially and simultaneously affect the satisfaction of go-jek customers (a case 

study on students of the Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah 

University of North Sumatra). 
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BAB 1 
 

 

PENDAHULUAN 
 

1.1. Latar Belakang 

 

Di era yang modern seperti sekarang ini, transportasi menjadi salah satu 

penunjang penting dalam kegiatan sehari-hari terutama di daerah perkotaan. 

Transportasi yang baik dapat mencerminkan keteraturan kota yang baik pula, hal 

ini disebabkan karena transportasi merupakan suatu alat bantu dalam mengarahkan 

pembangunan di daerah perkotaan. Selain itu, transportasi juga merupakan suatu 

prasarana bagi pergerakan manusia atau barang yang timbul akibat adanya kegiatan 

di daerah perkotaan. Transportasi merupakan sarana perkembangan yang penting 

dan strategis dalam memperlancar roda perekonomian, memperkukuh persatuan 

dan kesatuan serta mempengaruhi semua aspek kehidupan. Transportasi dapat 

membantu perekonomian yang baik disuatu daerah bahkan disuatu Negara. 

Semakin baik dan tertatanya transportasi disuatu daerah akan semakin baik pula 

perekonomiannya. Dengan adanya pertumbuhan penduduk yang semakin 

meningkat mempengaruhi kebutuhan akan jasa transportasi yang semakin 

meningkat pula, hal ini lah yang menyebabkan semakin berkembangnya dunia 

bisnis di sektor jasa transportasi. 

Salah satu transportasi umum yang popular saat ini, yaitu ojek online yang 

bisa dipesan melalui smartphone/telpon genggam kita. Ojek online ini sangat 

berbeda sistem pada ojek ojek biasa yang sudah ada dari dahulu yaitu kita harus 

mencarinya di jalan secara manual terlebih dahulu dan membayar dengan tarif yang 

disepakati antara tukang ojek dan penumpang nya. Namun pada ojek online ini 

masyarakat hanya tinggal meng-install aplikasi yang sudah disediakan oleh 
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perusahaan ojek online lalu dengan memilih menu yang tersedia kita sudah dapat 

melihat ojek online yang ada di sekitar tempat kita berada, jadi dapat langsung 

diposisikan dengan yang terdekat sehingga dapat cepat menjemput kita. Lalu kita 

tinggal memasukkan alamat tujuan dan seketika muncul tarif yang harus dibayar 

oleh pengguna berdasarkan jarak kilometer, bukan hanya untuk sarana transportasi 

saja ojek online ini juga dapat kita gunakan untuk keperluan membeli 

makanan/mengambil barang-barang kita di suatu tempat. Dinamika persaingan 

bisnis jasa pada saat ini mengharuskan setiap perusahaan yang bergerak di bidang 

ini untuk senantiasa melakukan berbagai strategi agar dapat merebut hati 

konsumen. Perusahaan harus dapat menerapkan strategi yang tepat dalam menarik 

minat konsumen untuk melakukan penggunaan kembali jasa yang ditawarkan. 

Kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan 

kepuasan terhadap pelanggan itu sendiri. Kepuasan pelanggan adalah perasaan 

konsumen setelah merasakan terhadap apa yang telah diterimanya dengan harapan 

yang diinginkan olehnya terhadap produk atau jasa yang digunakan. Konsumen 

akan merasa puas jika produk atau jasa yang dibelinya mampu memberikan 

kepuasan dalam jangka waktu yang cukup lama (Arianty dkk,2016). 

Go-Jek merupakan salah satu penyedia layanan jasa transportasi online 

khususnya sepeda motor. Go-Jek adalah perusahaan berjiwa sosial yang memimpin 

revolusi industri transportasi ojek. Go-Jek bermitra dengan para pengendara ojek 

berpengalaman di Kota-kota besar yang ada di Indonesia. Go-Jek menjadi solusi 

utama dalam pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja dan berpergian 

di tengah kemacetan. Aplikasi Go-Jek dapat diunduh pada smartphone yang 

memiliki sistem operasi ios dan Android. Go-Jek memenfaatkan media elektronik, 
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dengan itu akses untuk pemesanan jasa ojek lebih mudah bagi konsumen ojek 

khususnya di kota Medan. Dengan menggunakan aplikasi di smartphone kemudian 

gojek akan menjemput konsumennya dan mengantar pelanggan sampai pada tempat 

tujuannya. 

Go-Jek juga menyediakan berbagai layanan lain seperti Go-Food yang 

dapat menjemput makanan favorite anda dari mana saja sesuai pesanan anda, 

kemudian ada Go-Send salah satu layanan Go-Jek yang siap sedia untuk 

mengatarkan barang anda untuk orang lain setiap saat dan masih banyak lagi fitur- 

fitur yang diberikan oleh Go-Jek Indonesia. Walaupun Go-Jek sudah tidak asing 

lagi dikalangan masyarakat khususnya pada mahasiswa fakultas ekonomi Umsu 

namun jasa di bidang transportasi ini harus tetap memperhatikan kenyamanan, 

keamanan serta kepuasan konsumennya. Jika konsumen puas akan pelayanan 

yang diberikan oleh Go-Jek maka pelanggan Go-Jek akan menggunakan jasa Go- 

Jek secara berulang yang kemudian bisa menjadi pelanggan yang setia sehingga 

perusahaan Go-Jek Indonesia sangat berpeluang menjadi market leader dan hal 

ini akan menjadikan perusahaan semakin maju dan dipercaya oleh pelanggan di 

Indonesia terutama pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhamadiyah Sumatera Utara. 

Sebagai sebuah perusahaan jasa tentunya Go-Jek juga telah berupaya 

menerapkan strategi harga, promosi dan kualitas pelayanan yang tepat guna 

menarik konsumen untuk menggunakan kembali jasa Go-Jek. Faktor yang 

mendukung kepuasan pelangan adalah harga. Bagi konsumen, bahwa harga 

merupakan segala bentuk biaya moneter yang dikorbankan oleh konsumen untuk 

memperoleh, memiliki, memanfaatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta 
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No Jarak 

1 

2 

3 

1-10 

11-15 

>15 

Gojek 

12.000 

15.000 

Tarif diatas 

ditambah Rp. 

2.000/km 

Tarif (Rp) 

Grab 

17.500 

21.000-30.000 

Tarif diatas 

ditambah Rp. 

2.500- 
3.000/km 

Maxim 

7.000-10.000 

12.000 

Tarif diatas 

ditambah Rp. 

2.100/km 

 

 

 

pelayanan dari suatu produk. 

 

Harga merupakan jumlah uang yang diperlukan sebagai penukar berbagai 

kombinasi produk dan jasa. Dengan demikian maka suatu harga haruslah 

dihubungkan dengan bermacam-macam barang dan pelayanan, yang akhirnya 

akan sama dengan sesuatu yaitu produk dan jasa. Harga merupakan komponen 

yang berpengaruh secara langsung terhadap perusahaan penyedia produk atau jasa 

(Tirtayasa & Bahri, 2016). Faktor harga sangat mempengaruhi terhadap 

keputusan penggunaan jasa, Go-Jek sebagai perusahaan jasa menawarkan harga 

yang relatif terjangkau dibandingkan dengan perusahaan jasa yang lain, adanya 

potongan harga yang diberikan sehingga membuat konsumen tertarik untuk 

menggunakan jasa mereka. 

Tabel 1.1. 

Perbandingan Harga Gojek dan Kompetitor 
 

Sumber:https://www.cariduit.id/2020/05/inilah-perbedaan-maxim-grab-dan- 
gojek.html 

 

Dari perbandingan gambar di atas antara Go-jek, Grab dan Maxim dapat 

disimpulkan bahwa: Tarif Gojek menetapkan tarif Rp. 12.000,- untuk 1-10 Km. 

Untuk perjalanan 11-15 KM, Gojek menetapkan harga Rp.15.000,- dan untuk 

perjalanan diatas 15 KM Gojek akan menambahkan Rp. 2.000,- per kilometer. Ini 

adalah tarif pada jam-jam biasa. Harga dipengaruhi oleh beragam hal misalnya 

pada saat jam sibuk, harga akan naik Rp. 5.000,-. jam-jam sibuk biasa berlangsung 

https://www.cariduit.id/2020/05/inilah-perbedaan-maxim-grab-dan-gojek.html
https://www.cariduit.id/2020/05/inilah-perbedaan-maxim-grab-dan-gojek.html
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antara jam 06.00 hingga 09.00 pagi dan 16.00 hingga 19.00 sore. Sedangkan Grab 

Tarif yang dikenakan oleh Grab untuk 12 Km pertama sebesar 1.750 per Km. 

Diatas itu akan menjadi 3.000 per Km untuk jam biasa dan dapat menjadi naik 

menjadi 2.500 per Km. Selanjutnya Maxim menarik perhatian karena dari sisi 

harga, tarif yang dipatok terbilang sangat rendah yaitu Rp. 3.000 saja untuk 4 Km 

pertama. Mengenai tarif, sebetulnya sudah ada aturan dari pemerintah melalui 

Surat Keputusan Menteri Perhubungan Nomor 348 yang sudah berlaku sejak 1 

Mei 2019 yang isinya adalah 3 zonasi yang ditunjuk memiliki tarif minimal antara 

Rp.7.000 sampai Rp.10.000,- untuk 4 Km pertama. Dari data di atas dapat di lihat 

bahwa Maxim mematok tarif lebih murah dari pada Gojek dan Grab mematok tarif 

yang cukup tinggi antara Gojek dan Maxim, ini menjadikan hambatan bagi Gojek 

untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya. 

Faktor lain yang mendukung kepuasan pelangan adalah promosi. Promosi 

adalah pengeluaran yang tidak menambah nilai produk, tetapi menambah biaya bagi 

para konsumen. Pendukungnya membalas bahwa promosi pemasaran memberikan 

informasi kepada konsumen mengenai atribut dari kosenkuensi produk juga harga 

dan tempat itu dapat diperoleh. Informasi tersebut menghemat baik waktu maupun 

biaya konsumen karena mengurangi biaya pencarian (Peter & Olson, 2014). 

Pada umumnya perusahaan jasa melakukan promosi agar para konsumen 

tertarik untuk memakai dan menggunakan kembali jasa tersebut. Go-Jek telah 

mendisain promosi seperti dengan memasang iklan, memberikan potongan harga 

jika menggunakan Go-Pay dengan target utama adalah para konsumen yang sudah 

menggunakan jasa di perusahaan jasa tersebut. 
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No Tranportasi 

Online 

Promosi 

1 

Gojek 

2 

Grab 

3 Maxim 

Diskon Naik Goride/Gocar Rp.5000 

Diskon Naik Goride/Gocar Rp.10000 

Nikmati Diskon 40% 

Maximum Potongan harga Rp. 15000 

Jalan-jalan kemanapun naik Grab dan dapatkan diskon ekstra 

hingga Rp 8.000 

Nikmati harga khusus Rp 15.000 untuk pemesanan GrabCar atau 

GrabCar Protect 

Diskon 35% hingga Rp 35.000 untuk pemesanan berbagau 
makanan & minuman di restoran yang berpartisipasi 

Ekstra diskon 80% hingga Rp 10.000 untuk pemesanan layanan 

antar GrabExpress menggunakan voucher Grab bulan ini! 

Belanjaan pertamaan kamu di GrabMart dapat diskon 10% hingga 
Rp 50.000 menggunakan kode voucher Grab ini 

Promo Maxim driver 

Kode Promo Terbaru: DRV22472443 (Rp.10.000) 

 

 

 

 

 

Tabel 1.2. 

Perbandingan Promo Gojek dan Grab dan Maxim 
 

Sumber: https://www.cuponation.co.id/grab-kode-promo, 

https://www.cuponation.co.id/gojek-voucher 

https://www.ruangojol.com/2020/08/kode-promo-maxim-untuk-pengguna.html 
 

Dari data di atas dapat dilihat Grab memberikan promo lebih banyak 

dibandingkan Gojek dan Maxim pada setiap daerah. Diskon maupun potongan 

harga dalam promo Gojek, Grab dan Maxim memiliki perbedaan. Demikian pula 

dengan masa berlakunya pada setiap wilayah operasionalnya. Hal ini menjadi 

kendala bagi Gojek dalam meningkatkan kepuasan konsumennya dan 

meningkatkan pengguna Gojek itu sendiri . 

Selain itu Kualitas pelayanan yang tepat dapat membuat konsumen 

merasakan kepuasan pada perusahaan jasa tersebut. Pelayanan yang baik 

merupakan kemampuan para wirausaha dalam memberikan dan menunjukkan 

sikap yang menyenangkan kepada konsumen lama maupun kepada konsumen 

yang datang. Pelayanan juga mencakup segala fasilitas yang tersedia dengan 

https://www.cuponation.co.id/grab-kode-promo
https://www.cuponation.co.id/gojek-voucher
https://www.ruangojol.com/2020/08/kode-promo-maxim-untuk-pengguna.html
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pelayanan yang baik perusahaan akan mampu mengungguli para pesainngya 

(Daulay & Asmawita, 2017). 

Buruknya pelayanan pengemudi Go-Jek dibuktikan adanya pengendara di 

Medan yang meneror lewat SMS yang bernada kasar karena telah di beri review 

yang buruk oleh konsumen, review yang buruk tentu bisa menyebabkan 

pengemudi kehilangan pekerjaan mereka. Selain itu, apabila di cermati ada 

banyak hal yang harus di benahi dalam layanan Go-Jek yang ada saat ini khusunya 

dalam masalah kenyamanan dan keselamatan pada penumpang, contohnya driver 

tidak menyediakan jas hujan untuk mengatisipasi ketika hujan dalam perjalanan, 

helm kotor, jaket bau karena beberapa hari tidak di bersihkan atau tidak di cuci, 

motor yang di pakai driver tidak sama dengan aplikasi Go-Jek, nomor driver tidak 

aktif dan driver tidak sama dengan yang terdaftar di Go-Jek. Pelayanan yang tidak 

sesuai standar ini menyebabkan citra Go-Jek menjadi negatif di mata pelanggan. 

Selain itu, apabila hal ini dibiarkan terus menerus artinya pengemudi Go-Jek tidak 

bekerja sesuai standar yang ditetapkan, maka akan menyebabkan menjadi 

pelanggan menjadi tidak puas https://www.brilio.net/news/berikan-review-buruk- 

pelanggan-ojek-online-diteror-150909h.html. 
 

Berdasarkan hal tersebut penulis berencana untuk melakukan penelitian 

pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

transportasi ojek online Go-jek (studi kasus pada Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). dalam upaya mengetahui kepuasan 

pelanggan yang nantinya akan berpengaruh pada kelangsungan ojek online Gojek 

tersebut, maka perlu dilakukan penelitian dengan judul: Pengaruh Harga, 

Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Jek 

https://www.brilio.net/news/berikan-review-buruk-pelanggan-ojek-online-diteror-150909h.html
https://www.brilio.net/news/berikan-review-buruk-pelanggan-ojek-online-diteror-150909h.html
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(Studi Kasus Pada Mahasiswa Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara). 

1.2. Indentifikasi masalah 

 

Adapun identifikasi masalah penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Kebijakan harga yang ditetapkan perusahaan masih belum memuaskan para 

pelanggan, dikarenakan harga yang tidak stabil. 

2. Penerapan strategi promosi yang kurang efektif. Hal ini terlihat dari 

minimnya promosi yang di lakukan Go-jek di bandingkan pesaing lain. 

3. Kualitas pelayanan yang didata oleh pelanggan masih terbilang buruk 

disebabkan oleh kurangnya kemampuan pengemudi dalam memberikan 

keramahan, keselamatan dan kebersihan sehingga tidak sesuai dengan 

keinginan pelanggan. 

4. Kurang puasnya pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan pengemudi, 

dikarenakan banyaknya pengemudi yang sering melanggar peraturan dan 

tidak sesuai dengan ketentuan yang berlaku . 

1.3. Batasan Masalah 

 

Berdasarkan identifikasi diatas maka dalam hal ini penulis membatasi 

penelitian hanya mengkaji variabel harga, promosi, kualitas pelayanan dan variable 

kepuasan pelanggan. Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi Gojek 

khususnya Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara. 

1.4. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan paparan yang telah dijelaskan pada bagian latar belakang, 

maka permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah : 
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1. Apakah Harga Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Jek (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara).? 

2. Apakah Promosi Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Jek 

(Studi Kasus Pada Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara).? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Go-Jek (Studi Kasus Pada Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara).? 

4. Apakah Harga, Promosi Dan Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Go-Jek (Studi Kasus Pada Mahasiswa Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara).? 

1.5. Tujuan Penelitian 

 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagi berikut : 

 

1. Untuk menganalisis pengaruh antara Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Go-Jek (Studi Kasus Pada Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara). 

2. Untuk menganalisis pengaruh antara Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Go-Jek (Studi Kasus Pada Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). 

3. Untuk menganalisis pengaruh antara Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Go-Jek (Studi Kasus Pada Mahasiswa Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). 
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4. Untuk menganalisis pengaruh Harga, Promosi Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Jek (Studi Kasus Pada Mahasiswa 

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). 

1.6. Manfaat Penelitian 

 

1.6.1. Manfaat Teoritis 

 

a. Sebagai penambah khasanah penelitian bagi Jurusan Manajemen khususnya 

di bidang Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. 

b. Sebagai penambah wawasan peneliti mengenai bagaimana faktor-faktor 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

1.6.2. Manfaat Praktis 

 

a. Bagi Perusahaan, penelitian ini berguna untuk dijadikan sebagai 

pertimbangan sehingga dapat membantu perusahaan itu sendiri dalam 

penetapan strategi dan menyempurnakan atas kekurangan yang mungkin 

ada demi mencapai hasil yang lebih baik dan tidak salah dalam pengambilan 

keputusan dan kebijaksanaan yang akan dilaksanakan. 

b. Bagi Penulis, diharapkan dapat mengerti praktik-praktik yang 

sesungguhnya dibidang pemasaran dan penerapan teori-teori pemasaran dan 

perilaku konsumen yang dipelajari dibangku kuliah. 



 

BAB 2 

TINAJAUAN PUSTAKA 

2.1. Landasan Teori 

 

2.1.1. Kepuasan Pelanggan 

 

2.1.1.1. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan merupakan konsep pokok dalam teori dan praktik 

pemasran kontemporer. Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan 

mengenai kepuasan dan kualitas pelayanan. Oleh karena itu, pelanggan memang 

harus dipuaskan dan pelanggan memegang peranan cukup penting dalam mengukur 

kepuasan terhadap produk maupun pelayanan yang diberikan perusahaan. 

Kepuasan adalah respon pemenuhan dari konsumen. Kepuasan adalah hasil 

dari penilaian konsumen bahwa produk atau jasa pelayanan telah memberikan 

tingkat kenikmatan di mana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang 

(Sudaryono, 2016). 

Kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan yang dirasakan oleh konsumen. 

Kepuasan tersebut bergantung pada kinerja dari suatu produk atau jasa yang 

ditawarkan perusahaan sehingga dapat dirasakan oleh konsumen sesuai dengan 

harapan konsumen tersebut. Semakin baik kinerja suatu produk atau jasa dengan 

harapan konsumen maka semakin puas pula konsumen terhadap produk atau jasa 

yang digunakannya, begitu pula jika sebaliknya (Phillip Kotler dkk, 2017). 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan konsumen setelah merasakan 

terhadap apa yang telah diterimanya dengan harapan yang diinginkan olehnya 

terhadap produk atau jasa yang digunakan. Konsumen akan merasa puas jika. 

produk atau jasa yang dibelinya mampu memberikan kepuasan dalam jangka waktu 
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yang cukup lama (Arianty dkk,2016). Kepuasan pelanggan adalah suatu indikator 

kedepan akan keberhasilan bisnis perusahaan, yang mengukur bagaimana baik nya 

tanggapan pelanggan terhadap masa depan perusahaan (Sofjan, 2018). Konsep ini 

hampir selalu hadir di buku teks standart yang mengupas strategi bisnis dan 

pemasaran. 

Kepuasan konsumen merupakan “customers evaluation of a product or 

service in terms of whether that product or service has met their needs and 

expectation” yang berarti konsumen yang merasa puas pada produk/jasa yang dibeli 

dan digunakannya akan kembali menggunakan jasa/ produk yang akan ditawarkan 

(Sangadji & Sopiah, 2013). 

Dari berbagai defenisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan suatu keadaan dimana persepsi konsumen terhadap produk 

atau jasa yang telah digunakan sesuai dengan harapannya. 

2.1.1.2. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

 

Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap perusahaan untuk 

mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya dan pelanggan pesaing. (Arianty 

dkk, 2016) mengidentifikasi empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan : 

1. Sistem keluhan dan saran (the system of complaints and suggestions) Setiap 

organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented) perlu 

menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para 

pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan 

mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan 

di lokasi-lokasi strategis (yang mudah dijangkau atau sering dilewati 

pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang dikirim 
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via pos kepada perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa, websites, 

dan lain-lain. 

2. Survei kepuasan pelanggan salah satu cara memperoleh gambaran 

mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan cara melakukan survei seperti 

melaporkan kepuasan langsung (customer satisfaction survey), 

ketidakpuasan turunan (derived dissatisfaction), analisa masalah (problem 

analysis), pentingnya analisis kerja (importance performance analysis). 

3. Belanja siluman (ghost shopping) Untuk mendapatkan gambaran pada 

metode ini dilakukan dengan memperkerjakan beberapa orang (ghost 

shopper) untuk bersikap sebagai pembeli potensial setelah itu melaporkan 

hasil yang ditemukan tentang kekuatan dan kelemahan produk perusahaan 

dan pesaing dari pengalaman mereka pada saat membeli produk tersebut. 

Ghost shopper juga melihat bagaimana karyawan berinteraksi kepada para 

pelanggan. 

4. Analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis) Sedapat mungkin 

perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau 

yang telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi 

dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan 

selanjutnya. 

Menurut (Tjiptono, 2018) beberapa metode untuk mengukur kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut: 

1. Sistem keluhan dan saran organisasi yang berpusat pelanggan (costumer 

centered) memberikan kesempatan yang luas kepada pelanggannya untuk 

menyampaikan saran dan keluhan. Informasiinformasi ini dapat 
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memberikan ide-ide cemerlang bagi perusahaan dan memungkinkannya 

untuk beraksi secara tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah 

yang timbul. 

2. Ghost shopping (Belanja siluman) Salah satu cara untuk memperoleh 

gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan 

beberapa orang untuk berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial, 

kemudian melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan 

kelemahan produk perusahaan dan pesaing bedasarkan pengalaman mereka 

dalam membeli produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga 

dapat mengamati cara penanganan setiap keluhan. 

3. Lost customer analysis (Analisi pelanggan yang hilang) Perusahaan 

menghubungi para pelanggan yang telah berhenti menjadi pelanggan atau 

beralih ke perusahaan lain. Yang diharapkan adalah memperoleh informasi 

bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan selanjutnya dalam rangka 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

4. Survei kepuasan pelanggan Perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 

umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan tanda 

(signal) positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 

pelanggannya. 

2.1.1.3 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut (Sangadji & Sopiah, 2013) faktor pengembangan kepuasan 

berdasarkan tujuh dimensi dasar kualitas adalah; 

1. Kinerja; Tingkat absulut kinerja barang atau jasa pada atribut kunci yang 

diidentifikasi para pelanggan; sejauh mana produk atau jasa digunakan 
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denga benar; jumlah atrubut yang ditawarkan; kemampuan pegawai untuk 

menangani masalah dengan baik; kualitas informasi yang diberikan kepada 

pelanggan. 

2. Interaksi Pegawai; Keramahan, sikap hormat, dan empati yang ditunjukan 

oleh masyarakat pemberi jasa atau barang; kredibilitas menyeluruh para 

pegawai, termasuk kepercayaan konsumen kepada pegawai dan persepsi 

mereka tentang keahlian pegawai. 

3. Reliabilitas; Konsisten kinerja barang, jasa dan tokoh 

 

4. Daya Tahan; Rentang kehidupan produk dan kekuatan umum 

 

5. Ketepatan Waktu dan Kenyamanan Seberapa cepat produk diserahkan atau 

diperbaiki; seberapa cepat informasi atau jasa diberikan; kenyamanan 

pembelian atau proses jasa, termasuk penerimaan kartu kredit, jam kerja 

took, dan tempat parker. 

6. Estetika; Penampilan fisik barang atau daya tarik penyajian jasa; 

kesenangan atmosfir dimana saja atau produk diterima; bagaimana desain 

produk yang akan diperlihatkan kepada masyarakat. 

7. Kesadaran Akan Merek: Damapak positif atau negatif tambahan atas 

kualitas yang tampak, yang mengenal merek atau nama. 

Menurut (Hasan, 2013) Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa 

faktor, yaitu : 

1. Form yaitu mengenai mutu produk yang lebih bermutu dilihat dari fisiknya. 
 

2. Serviciability tingkat kemudahan dan kecepatan pelayanan. 

 

3. Feature keistimewaan fungsi dasar produk. 

 

4. Accesbility kemudahan dalam menjangkau tempatnya/sangat strategis. 
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5. Performance quality kualitas dan karateristik dasar produk beroperasi. 

 

6. Conformance kesesuaian spesifikasi produk yang diharapkan. 

 

7. Competence tingkat keterampilan menyelesaikan masalah. 

 

8. Durability ukuran usia operasi dalam kondisi normal. 
 

9. Courtesy sikap sopan dan bersahabat dengan konsumen. 

 

10. Reliability ukuran produk dan jasa tidak aka rusak dan gagal dalam periode 

waktu tertentu. 

2.1.1.4. Indikator Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut (Lupiyoadi, 2013) terdapat lima indikator pelayanan, yaitu : 

 

1. Bukti Langsung (tangibles), yaitu kemampuas suatu perusahaan dalam 

menujukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat di andalkan 

keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contohnya: 

gedung,gudang,dan lain-lain). Perlengkapan dan peralatan yang digumakan 

(teknologi), serta penampilan pegawainya. 

2. Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaans untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang di janjikan secara akueat dan terpercaya. 

Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketetapan 

waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap 

yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. 

3. Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responfis)dan tetap kepada pelanggan, 
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dengan menyampaikan informasi yang jelas. Membiarkan pelanggan 

menunggu menciptakan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan. 

4. Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, kesopansantunan, 

dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 

percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi bebrapa 

komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan 

sopan santun. 

5. Empati (empathy), yaitu memberikan pelatihan yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang di berikan kepada para pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan mereka. 

Menurut (Irawan, 2009) indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan 

 

yaitu: 

 

1. Perasaan puas : produk atau jasa yang digunakan sesuai dengan 

harapan/diinginakan. 

2. Mutu pelayanan : Kompetensi teknik karyawan dalam memberikan 

pelayanan yang berhubungan dengan keinginan konsumen 

3. Akses pelayanan : Sejauh mana pelayanan itu tersedia pada waktu dan 

tempat saat dibutuhkan 

4. Proses pelayanan : Semua aktivitas yang berupa kemudahan konsumen 

untuk mendapatkan pelayanan sesuai dengan keinginan, menjawab dan 

menyelesaikan masalah dari konsumen. 

Menurut (Tjiptono & Gregorius, 2017) terdapat empat indikator dari variabel 

kepuasan , yaitu : 
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1. Kualitas Pelayanan Kualitas Pelayanan adalah upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen atau pelanggan serta ketepatan 

penyampaian nya dalam mengimbangi harapan pelanggan. 

2. Kualitas Produk Kualitas Produk adalah karakteristik produk yang 

bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan. 

3. Harga Harga adalah suatu nilai yang harus dibayarkan konsumen kepada 

produsen untuk mendapatkan barang atau jasa yang dinginkannya. 

4. Minat berkunjung kembali Minat berkunjung kembali merupakan 

kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali atau melakukan 

pembelian ulang terhadap produk terkait. 

2.1.2. Harga 

 

2.1.2.1. Pengertian Harga 

 

Salah satu faktor penentu dalam menentukan yang akan digunakan bagi 

konsumen untuk memperoleh produk atau jasa adalah harga. Harga dapat 

disimpulkan sebagai nilai penentu bagi konsumen tentang suatu produk. Banyak 

perusahaan dalam memasarkan produknya dengan menetapkan harga berdasarkan 

suatu kombinasi barang secara fisik ditambahkan dengan beberapa jasa lain serta 

keuntungan yang ingin dicapai. Para pakar mengartikan harga secara berbeda-beda, 

secara ringkas harga adalah jumlah uang yang dibayarkan oleh pembeli kepada 

penjual. 

Harga merupakan suatu nilai tukar dari suatu produk atau jasa yang 

dinyatakan dalam satuan moneter. Selain itu, harga merupakan salah satu penentu 

keberhasilan suatu perusahaan karena harga menentukan seberapa besar 
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keuntungan yang akan diperoleh perusahaan dari penjualan produk baik yang 

berupa barang maupun layanan jasa (Arianty dkk, 2016). 

Harga pada suatu produk atau jasa yang digunakan akan menjadi hal yang 

dipertimbangkan oleh konsumen. Hal tersebut dapat berupa harga yang sesuai oleh 

konsumen, harga yang wajar, harga terakhir yang dibeli, harga tertinggi dan 

terendah, harga jual dari para kompetitor, harga perkiraan dimasa datang dan 

potongan harga yang diperoleh (Suryati, 2019). 

Sedangkan (Tirtayasa & Bahri, 2016) mendefenisikan bahwa harga 

merupakan jumlah uang yang diperlukan sebagai penukar berbagai kombinasi 

produk dan jasa. Dengan demikian maka suatu harga haruslah dihubungkan dengan 

bermacam-macam barang dan pelayanan, yang akhirnya akan sama dengan sesuatu 

yaitu produk dan jasa. Harga merupakan komponen yang berpengaruh secara 

langsung terhadap perusahaan penyedia produk atau jasa. 

Tingkat harga yang ditetapkan oleh perusahaan akan mempengaruhi 

kuantitas dari barang yang dijual. Secara tidak langsung pun harga mempengaruhi 

biaya karena kuantitas yang terjual berpengaruh pada biaya yang ditimbulkan 

dalam kaitannya dengan efesiensi produksi (Rahmadhani dkk, 2020). 

Harga yang tepat adalah harga yang terjangkau dan paling efisien bagi 

konsumen. Berdasarkan pendapat para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa harga 

adalah sejumlah uang yang ditagihkan, dibayarkan atau diberikan oleh konsumen 

untuk mendapatkan manfaat dari memiliki dan menggunakan produk atau jasa 

(Suryana, 2013). 
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Dari berbagai defenisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa harga 

merupakan jumlah yang diberikan oleh pembeli kepada penjual untuk memperoleh 

prosuk atau jsa yang diinginkan. 

2.1.2.2. Tujuan Penetapan Harga 

 

Tujuan Penetapan Harga Tujuan penetapan harga memiliki implikasi 

penting terhadap strategi bersaing perusahaan. Tujuan yang ditetapakn harus 

konsisten dengan cara yang ditempuh perusahaan dalam menempatkan posisi 

relatifnya dalam persaingan. Pada dasarnya ada empat jenis tujuan penetapan harga 

(Tjiptono, 2018) yaitu: 

1. Tujuan berorientasi pada laba, asumsi teori ekonomi klasik menyatakan 

bahwa setiap perusahaan selalu memilih harga yang dapat menghasilkan 

laba paling tinggi. Tujuan ini dikenal dengan istilah maksimalisasi laba. 

Dalam era persaingan global yang kondisinya sangat kompleks dan banyak 

variabel yang berpengaruh maksimalisasi laba sangat sulit dicapai, karena 

sukar sekali untuk dapat memperkirakan secara akurat jumlah penjualan 

yang dapat dicapai pada tingkat harga tertentu. Dengan demikian, tidak 

mungkin suatu perusahaan dapat mengetahui secara pasti tingkat harga yang 

dapat menghasilkan laba maksimum. 

2. Tujuan beriorientasi pada volume, selain tujuan berorientasi pada laba, ada 

pula perusahaan yang menetapkan harganya berdasarkan tujuan yang 

berorientasi pada volume tertentu atau yang biasa dikenal dengan istilah 

volume pricing objectives. Harga ditetapkan sedemikian rupa agar dapat 

mencapai target volume penjualan (dalam ton, kg, unit, m3, dan lain – lain) 

nilai penjualan (Rp) atau pangsa pasar (absolut maupun relatif). Tujuan ini 
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banyak diterapkan oleh perusahan penerbangan, lembaga pendidikan, 

perusahaan tour and travel, pengusaha bioskop dan pemilik bisnis 

pertunjukan lainnya, serta penyelenggara seminar – seminar. 

3. Tujuan berorientasi pada citra, citra (image) suatu perusahaan dapat 

dibentuk melalui strategi penetapan harga. Perusahaan dapat menetapkan 

harga tinggi untuk membentuk atau mempertahankan citra prestisius. 

Sementara itu harga rendah dapat digunakan untuk membentuk citra nilai 

tertentu (image of value), misalnya dengan memberikan jaminan bahwa 

harganya merupakan harga yang terendah di suatu wilayah terntentu. Pada 

hakikatnya, baik penetapan harga tinggi maupun harga rendah bertujuan 

untuk meningkatkan persepsi konsumen terhadap keseluruhan marketing 

mix produk yang ditawarkan perusahaan. 

4. Tujuan stabilisasi harga, dalam pasar yang konsumennya sangat sensitive 

terhadap harga, bila suatu perusahaan menurunkan harganya, maka para 

pesaing harus menurunkan pula harga mereka. Kondisi seperti ini yang 

mendasari terbentuknya tujuan stabilitasasi harga dalam industri – industri 

tertentu yang produknya sangat terstandarisasi (misalnya minyak bumi). 

Tujuan stabilisasi dilakukan dengan jalan menetapkan harga untuk 

mempertahankan hubungan yang stabil antara harga suatu perusahaan dan 

harga pemimpin industri (industry leader). 

5. Tujuan lain–lainnya, harga dapat pula ditetapkan dengan tujuan mencegah 

masuknya pesaing, mempertahankan loyalitas pelanggan, mendukung 

penjualan ulang, atau menghindari campur tangan pemerintah. Organisasi 

non profit juga dapat menetapkan tujuan penetapan harga yang berbeda, 
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misalnya untuk mencapai partial cost recovery, full cost recovery, atau 

untuk menetapkan social price. 

Ada beberapa strategi yang dapat dilakukan oleh suatu perusahaan dalam 

melakukan penetapan harga produk atau jasa, yaitu (Abdullah & Tantri, 2014): 

1. Penetapan harga geografis penetapan harga geografis melibatkan 

perusahaan dalam memutuskan cara penetapan harga produknya kepada 

pelanggan dalam lokasi-lokasi yang berbeda. 

2. Potongan harga dan potongan pembelian kebanyakan perusahaan akan 

memodifikasi harga dasar mereka untuk memberi hadiah kepada pelanggan 

atas pembayaran awal, volume pembelian, dan pembelian di luar musim. 

Ada beberapa harga yag termasuk dalam ini yaitu diskon/potongan kas, 

diskon/potongan fungsional. 

3. Penetapan harga promosional pada kondisi tertentu, perusahaan kadang 

menetapkan harga produk mereka dibawah dari harga resmi dan mungkin 

dibawah biaya. Penetapan harga ini meliputi, penetapan harga 

kepemimpinan yang rugi, penetapan harga peristiwa khusus, rabat kas, 

pendanaan bunga-rendah, perjanjian jaminan dan perbaikan, 

diskon/potongan psikologis. 

4. Penetapan harga diskriminasi perusahaan sering melakukan modifikasi 

harga mereka untuk menyesuaikan dengan perbedaan-perbedaan yang ada 

pada pelanggan, produk, lokasi dan seterusnya. Penetapan harga ini 

meliputi, penetapan harga segmenpelanggan, penetapan harga bentuk- 

produk, penetapan harga citra, penetapan harga lokasi, penetapan harga 

waktu. 
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5. Penetapan harga bauran produk perusahaan mencari kompulan harga yang 

memaksimalkan keuntungan pada bauran produk keseluruhan. Penetapan 

harga ini meliputi penetapan harga lini-produk, penetapan harga fungsi 

tambahan, penetapan harga produk tawanan. 

2.1.2.3. Faktor-faktor yang Memengaruhi Keputusan Harga 

 

Ada dua faktor yang dapat mempengaruhi penetapan harga, yaitu (Arianty 

dkk, 2016): 

1. Faktor-faktor internal 

 

Faktor internal adalah faktor yang berasal dari perusahaan penyedia 

produk dan jasa. Biasanya faktor tersebut berhubungan dengan sasaran 

dalam pemasaran pada saat memproduksi sampai mendistribusikan 

produk, pertimbangan organisasi yang merupakan pihak yang dianggap 

berhak dalam penetapan harga. 

2. Faktor-Faktor eksternal 
 

Faktor eksternal adalah faktor yang berasal dari luar lingkungan 

perusahaan penyedia produk dan jasa. Faktor-faktor tersebut 

berhubungan dengan sifat pasar dan permintaan yaitu harga ditetapkan 

denganb membandingkan berdasarkan pesaing-pesaingnya yang lebih 

dulu menetapkan harga serta berdasarkan permintaan pasar itu sendiri. 

Faktor lainnya adalah berhubungan dengan biaya, harga, tawaran pesaing 

dimana perusahaan yang mengeluarkan produk akan menetapkan harga 

dengan mempertimbangkan persepsi konsumen. Faktor lainnya juga 

berhubungan dengan unsur eksternal lainnya yaitu kondisi inflasi 

maupun tinglatan bunga, pemerintah danlainnya. 
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Sedangkan menurut (Abdullah & Tantri, 2014) faktor-faktor yang 

mempengaruhi sensitivitas harga adalah sebagai berikut: 

1. Efek nilai unik. Pembeli kurang sensitif jika produk lebih unik. 

 

2. Efek kepedulian barang pengganti. Pembeli kurang sensitif terhadap 

harga jika mereka kurang peduli terhadap barang pengganti. 

3. Efek kesulitan perbandingan. Pembeli kurang sensitif terhadap harga jika 

mereka sulit untuk membandingkan mutu barang-barang pengganti. 

4. Efek pengeluaran total. Pembeli kurang sensitif terhadap harga jika rasio 

pengeluaran terhadap pendapatan mereka lebih rendah. 

5. Efek manfaat akhir. Pembelika kurang sensitif terhadap harga jika 

pengeluaran terhadap biaya total produk akhir lebih rendah. 

6. Efek manfaat akhir. Pembelika kurang sensitif terhadap harga jika bagian 

dari biaya dikeluarkan oleh pihak lain. 

7. Efek investasi tertanam. Pembeli kutrang sensitif terhadap harga jika 

produk tersebut dibeli berhubungan dengan harta (asset) yang 

sebelumnya telah dibeli. 

8. Efek mutu harga. Pembeli kutrang sensitif terhadap harga jika produk 

tersebut dianggap memiliki mutu, prestise, ekslusivitas yang lebih baik. 

9. Efek persediaan. Pembeli kutrang sensitif terhadap harga jika mereka 

tidak dapat menyimpan produk tersebut. 

2.1.2.4. Indikator Harga 

 

Indikator harga menurut (Tjiptono, 2018) dalam proses pengambilan 

keputusan yaitu: 
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1. Keterjangkauan harga produk: harga yang ditawarkan sesuai dengan 

daya beli masyarakat, sehingga masyarakat merasa puas dengan harga 

yang ditawarkan. 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk: konsumen akan membeli 

suatu barang jika harganya sesuai dengan kualitas yang dimilik produk 

tersebut. 

3. Daya saing harga produk: konsumen membandingkan produk yang 

ditawarkan dengan produk lain yang sejenis sebelum memutuskan 

pembelian suatu produk, begitu juga harga produknya. 

4. Kesesuaian dengan manfaat produk: konsumen akan memebeli suatu 

produk apabila produk tersebut sesuai dengan manfaat yang ditawarkan 

Menurut (Kotler & Keller, 2013), menyatakan bahwa dimensi harga terdiri dari: 

 

1. Price List (Daftar harga), adalah informasi mengenai harga produk yang 

ditawarkan agar konsumen mempertimbangkan untuk membeli 

2. Discount (Rabat/Diskon), ialah tingkat diskon/potongan harga yang 

diberikan penjual kepada konsumen 

3. Allowance (Potongan harga khusus), yaitu potongan harga yang 

diberikan oleh penjual kepada konsumen pada saat event-event tertentu 

4. Payment Period (Periode pembayaran), adalah kemudahan pembayaran 

yang diberikan penjual terhadap konsumennya berupa kelonggaran 

jangka waktu pembayaran yang dilakukan konsumen dalam transaksi 

pembelian 

5. Credit Term (Syarat kredit), ialah sistem pembayaran secara kredit yang 

diberikan penjual terhadap konsumen dalam jangka waktu yang telah 
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ditentukan dengan tambahan pembayaran berupa bunga yang harus 

dibayarkan 

Indikator yang mencirikan harga menurut (Kotler & Amstrong, 2016) yaitu: 

 

1. Keterjangkauan harga. Sejauh mana sesuatu yang terjangkau diukur 

dengan biaya relatif terhadap jumlah dimana pembeli mampu untuk 

membayar 

2. Kesesuaian harga dengan kualitas produk. Sebagai harga yang sesuai 

dengan kualitas produk suatu barang, dan harga tersebut dapat 

memberikan kepuasan kepada konsumen 

3. Daya saing harga. Menunjukkan harga yang ditentukan penjual lain 

untuk produk yang sama yang anda jual 

4. Kesesuaian harga dengan manfaat produksi. Harga yang harus disesuai 

kan dengan produksi guna menetukan harga jual suatu produk 

5. Diskon. Pengurangan harga yang diberikan kepada pembeli saat 
 

melakukan pembelian barang atau jasa. 

 

2.1.3. Promosi 

 

2.1.3.1 Pengertian Promosi 

 

Promosi merupakan salah satu kegiatan pemasaran yang penting bagi 

perusahaan dalam upaya mempertahankan kontuinitas serta meningkatkan kualitas 

penjualan, meningkatkan kegiatan pemasaran dalam hal memasarkan barang atau 

jasa dari suatu perusahaan, tak cukup hanya mengembangkan produk, mengunakan 

saluran distribusi dan saluran harga tetap, tetapi juga didukung oleh kegiatan 

promosi. 

https://kamus.tokopedia.com/h/harga/
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Menurut (Tjiptono, 2018) yang mendefinisikan promosi yakni: Promosi 

adalah aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi/ 

membujuk, dan/atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya 

agar bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang ditawarkan 

perusahaan yang bersangkutan. 

Promosi merupakan salah satu variable bauran pemasaran yang sangat 

penting dilaksanakan dalam memasarkan produk atau jasa. Kegiatan promosi bukan 

saja sebagai alat komunikasi antara perusahan dan konsumen melainkan sebagai 

alat untuk mempengaruhi konsumen dalam pembelian (Lupiyoadi, 2013). 

Selanjutnya (Morissan, 2010) menyatakan bahwa promosi sebagai 

koordinasi dari seluruh upaya yang dimulai pihak penjual untuk membangun 

berbagai saluran informasi dan persuasi untuk menjual barang dan jasa atau 

memperkenalkan suatu gagasan. 

Promosi adalah pengeluaran yang tidak menambah nilai produk, tetapi 

menambah biaya bagi para konsumen. Pendukungnya membalas bahwa promosi 

pemasaran memberikan informasi kepada konsumen mengenai atribut dari 

kosenkuensi produk juga harga dan tempat itu dapat diperoleh. Informasi tersebut 

menghemat baik waktu maupun biaya konsumen karena mengurangi biaya 

pencarian (Peter & Olson, 2014). 

Promosi adalah bahan inti kampanye pemasaran yang terdiri dari koleksi 

alat inisiatif, sebagian jangka pendek yang dirancang untuk menstimulasi 

pembelian secara cepat (Kotler & Keller, 2013). 

Dari penjelasan di atas kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat 

komunikasi antara perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai alat 
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untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian dan memberitahukan 

kegunaan produk sesuai dengan fungsinya sehingga dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginan para konsumennya 

2.1.3.2. Bauran Promosi 

 

Kebanyakan strategi promosi menggunakan beberapa ramuan yang 

mungkin meliputi penjualan pribadi, pengiklanan, promosi penjualan dan hubungan 

masyarakat untuk menjangkau target pasar. Kombinasi tersebut dikenal dengan 

bauran promosi. Bauran promosi yang tepat merupakan suatu yang diyakini 

manajemen akan sesuai dengan kebutuhan target pasar dan memenuhi tujuan 

organisasi secara keseluruhan. Semakin banyak dana yang dialokasikan atas setiap 

ramuan promosi tersebut dan semakin banyak pendekatan pada aspek manajerial 

atas setiap teknik tersebut. Semakin penting elemen ini diperkirakan sebagai bauran 

secara keseluruhan. Adapun alat-alat dalam bauran promosi menurut (Kotler & 

Keller, 2013) terdiri atas: iklan, promosi penjualan, hubungan masyarakat dan 

pemberitaan serta penjualan pribadi. Berikut penjelasannya. 

1. Iklan. Iklan dapat efisien menjangkau pembeli yang tersebar secara 

geografis. Bentuk iklan tertentu (iklan televisi) dapat membutuhkan 

anggaran yang besar, sedangkan bentuk-bentuk iklna yang lainnya, 

misalnya iklan koran tidak demikian. 

2. Promosi penjualan. Perusahaan menggunakan alat promosi penjualan 

untuk memperoleh tanggapan pembeli yang lebih kuat dan lebih cepat, 

promosi penjualan dapat digunakan untuk mendapatkan efek jangka 

pendek seperti mendramatisir tawaran produk dan meningkatkan 

penjualan yang telah merosot. 
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3.  Hubungan masyarakat dan pemberitaan Pemasar cenderung kurang 

menggunakan hubungan masyarakat, namun program yang telah 

dipikirkan secara mendalam dan dikoordinasikan dengan elemen-elemen 

bauran promosi lainnya akan dapat sangat efektif. 

4.  Penjualan pribadi Penjual pribadi (personal selling) adalah alat yang 

paling efektif pada tahap terakhir berupa proses pembelian, khususnya 

dalam membangun preferensi, keyakinan dan tindakan pembeli. 

Selain itu (Sofjan, 2018) menyebutkan bahwa suatu perusahaan 

menggunakan bauran promosi (promotion mix) yang terdiri dari: Advertensi, 

Personal selling, Promosi penjualan (sales promotion) dan Publisitas (publicity). 

Berikut penjelasannya. 

1. Advertensi, merupakan bentuk penyajian dan promosi dari gagasan, 

barang atau jasa yang dibiayai oleh suatu spronsor tertentu yang bersifat 

nonpersonal. Media yang sering digunakan dalam advertising ini adalah 

radio, televisi, majalah, surat kabar dan billbord. 

2. Personal selling, merupakan penyajian secara lisan dalam pembicaraan 

dengan calon pembeli dengan tujuan agar dapat terealisasinya penjualan. 

3. Promosi penjualan (sales promotion), yang merupakan segala kegiatan 

pemasaran selain personal selling, advertensi dan publisitas, yang 

merangsang pembelian oleh konsumen dan keefektifan agen seperti 

pameran, pertunjukan, demonstrasi dan segala usaha penjualan yang 

tidak dilakukan secara teratur. 

4. Publisitas (publicity), merupakan usaha untuk merangsang permintaan 

dari suatu produk secara nonpersonal dengan membuat, baik yang berupa 
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berita yang bersifat komersial tentang produk tersebut di dalam media 

tercetak atau tidak maupun hasil wawancara yang disiarkan dengan 

media tersebut. 

2.1.3.3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Promosi 

 

Promosi juga dipengaruhi oleh beberapa factor. Menurut (Tjiptono, 2018) 

Faktor-faktor tersebut antara lain: 

1. Faktor Produk dengan mempertimbangkan karakteristik dan cara produk 

itu di beli, di konsumsi dan di persepsikan. 

2. Faktor Pasar Melalui tahap-tahap PLC. Pada tahap perkenalan, 

penekanan utama untuk produk konsumen adalah iklan, guna 

menginformasikan produk dan menciptakan permintaan awal yang 

didukung oleh personal selling yang cocok untuk tahap ini. Pada tahap 

pertumbuhan, karena adanya permintaan dan masuknya pesaing kedalam 

industri, maka bagi produk konsumsi metode promosinya harus di geser 

pada iklan saja. Pada tahap kedewasaan, iklan dan promosi penjualan 

dibutuhkan untuk membedakan produk perusahaan dari produk milik 

pesaing. Dan pada tahap penurunan, promosi penjualan mungkin 

diperlukan untuk memperlambat penurunan penjualan produk. 

3. Faktor Pelanggan Ada dua strategi yang digunakan dalam faktor 

pelanggan yaitu: 

a. Push strategy, yaitu aktivitas promosi produsen kepada 

perantara (Personal selling atau trade promosion) dengan tujuan 

agar para perantara itu memesan kemudian menjual serta 

mempromosikan produk yang dihasilkan produsen. 
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b. Pull strategy, yaitu aktivitas promosi produsen kepada 

konsumen akhir (iklan dan Costumer promotion) dengan tujuan 

agar mereka mencarinya pada para perantara yang pada 

gilirannya kemudian perantara memesan produk yang dicari 

konsumen. 

4. Faktor Anggaran Apabila perusahaan memiliki dana promosi yang besar, 

maka peluangnya untuk menggunakan iklan yang bersifat nasional juga 

besar. Sebaliknyadana yang tersedia terbatas, maka perusahaan dapat 

memilih personal selling, promosi penjualan atau iklan bersama didalam 

wilayah local atau regional. 

5. Faktor Bauran Promosi Bagaimana cara mengkomunikasikan produknya 

dengan melihat dari segi harga, distribusi serta daur hidup produknya. 

Menurut (Swasta, 2008) memaparkan beberapa faktor yang mempengaruhi 

penjualan, sebagai berikut: 

1. Kondisi dan kemampuan penjual Untuk mencapai sasaran penjualan 

yang diharapkan, maka penjual harus memahami masalah-masalah 

penting yang sangat berkaitan dengan penjualan, yakni: 

a. Jenis dan karakteristik barang yang ditawarkan 

 

b. Harga produk 

 

c. Syarat penjualan 
 

2. Kondisi pasar Pasar sebagai suatu kelompok pembeli atau pihak yang 

menjadi sasaran dalam penjualan, kondisi pasar yang harus diperhatikan 

adalah: 
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a. Jenis pasarnya, apakah pasar konsumen, pasar industri, 

pasarpenjual, pasar pemerintah, ataupun pasar 

internasional. 

b. Kelompok pembeli atau segmen pasarnya 
 

c. Daya beli masyarakat 

 

d. Frekuensi pembeliannyae) Keinginan dan kebutuhannya 

 
3. Modal Agar kegiatan penjualan dalam suatu perusahaan dapat berjalan 

dengan lancar dan cepat, maka diperlukan sejumlah modal untuk 

membiayai kegiatan operasional perusahaan. 

4. Kondisi organisasi perusahaan Dalam menangani masalah-masalah 

penjualan di dalam suatu perusahaan dapat dilihat dari kondisi organisasi 

perusahaannya, apakah termasuk jenis perusahaan besar atau kecil. 

5. Faktor lain Faktor-faktor lain yang sering mempengaruhi penjualan, 

seperti periklanan, peragaan, kampanye, pemberian hadiah, diskon, dan 

lain-lain. 

2.1.3.4. Indikator Promosi 

 

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2016) bahwa indikator promosi adalah 

sebagai berikut: 

1. Jangkauan promosi yaitu bentuk usaha yang dilakukan oleh perusahaan 

sejauh mana promosi yang dilakukan. 

2. Kuantitas penayangan iklan dimedia promosi yaitu jumlah penayangan 

iklan promosi yang dilakukan oleh perusahaan. 
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3. Kualitas penyampaian pesan dalam penayangan iklan di media promosi 

yaitu baik dan jelasnya iklan yang disampaikan untuk mempromosikan 

suatu produk. 

Menurut (Kotler & Keller, 2013) indikator-indikator promosi antara lain: 
 

1. Frekuensi promosi. Jumlah promosi yang dilaukan dalam satu waktu 

melalui media promosi. 

2. Kualitas promosi. Tolak ukur seberapa baik promosi dilakukan. 
 

3. Kuantitas promosi. Nilai atau jumlah yang diberikan konsumen terhadap 

promosi. 

4. Waktu promosi. Seberapa lama jangka waktu promosi dilaksankan atau 

dilakukan oleh perusahaan. 

5. Ketepatan. atau kesesuaian promosi Factor yang dilakukan untuk 

mencapai target promosi. 

Selain itu menurut (Kotler, 2018) indikator promosi terdapat 4 dimensi 
 

yaitu: 

 

1. Iklan. Iklan adalah bentuk komunikasi yang dibayar oleh sponsor dan 

bersifat membujuk dan mempengaruhi, memerlukan media masa sebagai 

penyampai pesan, bersifat non personal dan ditujukan kepada konsumen 

2. Publisitas. Sejumlah informasi tentang seseorang, barang, atau organisasi 

yang disebarluaskan kemasyarakat melalui media tanpa dipungut biaya, 

atau tanpa pengawasan dari sponsor. 

3. Personal selling. Personal Selling mempunyai peranan yang sangat 

penting, dimana diterima atau tidaknya produk yang diproduksi 
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perusahaan bagi masyarakat dilihat dari baik tidaknya peranan personal 

selling yang bertugas untuk menjual produk barang atau jasa tersebut. 

4. Promosi penjualan Promosi penjualan adalah kegiatan-kegiatan di luar 

penjualan perseorangan, periklanan dan publisitas yang menstimulasi 

pembelian oleh konsumen dan keefektifan dealer, seperti pameran, 

pertunjukan, demonstrasi serta berbagai kegiatan penjualan luar biasa 

yang bukan kerja rutin biasa. 

2.1.4. Kualitas Pelayanan 

 

2.1.4.1. Kualitas Pelayanan 

 

Kata kualitas mengandung banyak definisi dan makna karena orang yang 

berbeda akan mengartikannya secara berlainan, seperti kecocokan untuk pemakaian 

perbaikan berkelanjutan, bebas dari kerusakan, pemenuhan kebutuhan pelanggan, 

melakukan segala sesuatu yang membahagiakan. 

Menurut (Tjiptono, 2018) menyatakan bahwa terdapat lima perspektif 

mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas dilihat tergantung pada orang 

yang menilainya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang 

merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. 

Layanan adalah perbuatan, proses, dan kinerja. Kualitas layanan merupakan 

elemen penting dari persepsi pelanggan. Kualitas layanan akan menjadi elemen 

dominan dalam melakukan evaluasi pelanggan. Layanan atau layanan pelanggan 

yang ditawarkan biasanya kombinasi dengan produk fisik. Kualitas layanan 

mungkin juga sangat penting dalam menentukan kepuasan pelanggan (Zeithaml 

dkk, 2018). 
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Kualitas adalah bagaimana konsumen menggambarkan nilai yang 

dirasakannya dalam karakteristik bawaan suatu produk atau atribut layanan. 

Manajemen kualitas adalah bagaimana penyedia layanan menerapkan teori, prinsip, 

dan praktik yang terkait dengan pendefinisian, penciptaan, dan pengiriman produk 

dan layanan yang mampu menghasilkan nilai bagi pelanggan dan masyarakat 

(Kenyon & Sen, 2016). 

Pelayanan yang baik merupakan kemampuan para wirausaha dalam 

memberikan dan menunjukkan sikap yang menyenangkan kepada konsumen lama 

maupun kepada konsumen yang datang. Pelayanan juga mencakup segala fasilitas 

yang tersedia dengan pelayanan yang baik perusahaan akan mampu mengungguli 

para pesainngya (Daulay & Asmawita, 2017). 

Layanan merupakan suatu aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang 

ditawarkan untuk dijual yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menghasilkan 

kepemilikan apapun (Phillip Kotler dkk, 2017). 

Dari berbagai defenisi diatas, maka disimpulkan kualitas layanan 

merupakan suatu hal dalam produk maupun jasa yang tidak dapat dilihat namun 

dapat dirasakan. Kualitas layananan dipengaruhi sangat erat terhadap persepsi dan 

harapan dari konsumen 

2.1.4.2. Manfaat Kualitas Pelayanan 

 

Manfaat kualitas pelyanan menurut (Phillip Kotler dkk, 2017) yaitu sebagai 

berikut: 

1. Keuntungan eksternal 

 
Keuntungan ekternal yang dimaksud dapat diimplikasikan dala proses 

produksi suatu barang (jasa), yaitu dimana kualitas pelayanan (jasa) yang 
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diberikan oleh perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi positif dari 

pelanggan terhadap perusahaan. 

2. Keuntungan internal 

 

Keuntungan internal tampak pada saat bersamaan dengan siperolehnya 

keuntungan eksternal, dimana focus perusahaan pada kualitas dapat 

membawa nilai positif internal perusahaan dalam proses peningkatan. 

Menurut (Tjiptono, 2018) Pelayanan yang baik tentu akan memberikan hal 

yang baik pula untuk perusahaan. Karena pelayanan ini merupakan wujud tanggung 

jawab sosial perusahaan, maka ini dapat memberikan keuntungan tersendiri untuk 

perusahaan seperti: 

1. Konsumen akan setia kepada perusahaan Karena konsumen merasa 

pelayanan perusahaan sangat baik, konsumen bisa jadi akan menjadi 

pelanggan tetap perusahaan tersebut. 

2. Konsumen bisa menjadi media iklan gratis dengan keputusan konsumen 

terhadap pelayanan perusahaan, konsumen bisa saja menyebarkan 

mengenai hal tersebut kepada rekan-rekan atau tetangganya sehingga 

perusahaan bisa menjadi lebih dikenal. 

3. Kelangsungan bisnis jangka panjang terjamin dengan semakin 

banyaknya pelanggan tetap perusahaan, maka perusahaan tidak perlu 

khawatir tidak akan mendapat pelanggan, karena sudah adanya para 

pelanggan tetap tersebut. 

4. Konsumen merasa puas karena kebutuhannya terpenuhi Kebutuhan 

konsumen bukan hanya dari kualitas pelayanan, melainkan juga dari segi 

kualitas pelayanan perusahaan. Dengan pelayanan yang baik, maka 
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konsumen akan merasa bahwa semua kebutuhannya telah dipenuhi oleh 

perusahaan. 

2.1.7.3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan 

 

Menurut (Phillip Kotler dkk, 2017) Kualitas pelayanan terbagi menjadi 

dua yaitu sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan internal berkaitan dengan interaksi jajaran pegawai 

organisasi atau perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersedia. Faktor 

yang mempengaruhi kualitas layanan internal, antara lain : 

a. Pola manajemen umum organisasi perusahaan 
 

b. Penyedia fasilitas pendukung 

 

c. Pengembang sumber daya manusia 

 

d. Pola intensif 

 

2. Kualitas layanan eksternal mengenai kualitas layanan kepada pelanggan, 

kita boleh berpendapat bahwa kualitas layanan di tentukan oleh beberapa 

faktor antara lain : 

a. Pola layanan dan tata cara penyediaan /pembentuk jasa tertentu 
 

b. Pola layanan distribusi jasa 

 

c. Pola layanan penjualan jasa 

 

d. Pola layanan dalam penyampaian jasa. 

 

Menurut (Tjiptono, 2018) faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan adalah sebagai berikut : 

1. Technical Quality merupakan komponen yang berkaitan dengan kualitas 

output jasa yang diterima pelanggan. 
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2. Functional Quality adalah komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 

penyampaian suatu jasa. 

3. Corporate Image merupakan profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik 

khusus suatu perusahaan. 

2.1.7.4. Indikator Kualitas Pelayanan 

 

Indikator kualitas pelayanan yang mempengaruhi keputusan pembelian 

menurut (Phillip Kotler dkk, 2017) yaitu: 

1. Kinerja (performance) adalah tingkat dimana karakteristik utama 

pelayanan beroperasi. 

2. Keistimewaan sifat yang meberikan pelayanan dasar,misalnya 

kelengkapan fasilitas pendukung seperti layanan yang menarik sehingga 

membuat konsumen akan tertarik untuk membeli/menggunakan 

produk/jasa tsb. 

3. Keandalan diartikan sebagai persepsi pelanggan terhadap keandalan 

pelayanan yang berkualitas. 

Sedangkan menurut (Tjiptono, 2018) terdapat delapan indikator mengetahui 

kualitas pelayanan yaitu: 

1. Kinerja (performances) artinya kerakteristik oprasi dasar dari suatu produk 

misalnya kacepatan pengiriman paket serta kebersihan tempat sebuah 

restoran yang dapat konsumen merasa nyaman. 

2. Fitur (features) artinya karakteristik pelengkap khusus yang bisa menambah 

pengalaman pemakaian produk. Contohnya minum geratis selama 

penerbangan pesawat. 
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3. Reliabilitas artinya probabilitas terjadinya kegagalan atau kerusakan produk 

dalam priode waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya 

kerusakan maka semakin andal produk tersebut. 

4. Konfirmasi (conformance) artinya tingkat kesesuaian produk dengan standar 

yang telah ditetepkan, misalnya ketepatan waktu keberangkatan dan 

kedatangan kereta api dan kesesuaian antara ukuran sepatu dengan standart 

yang berlaku. 

5. Daya tahan (durability) artinya jumlah pemakaian produk sebelum produk 

tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian 28 normal yang 

dimungkinkan semakin besar pula daya tahan produk. Baterai merupakan 

salah satu contoh produk yang kerap kali menekankan aspek daya tahan 

sebagai positioning kunci. 

6. Serviceability artinya kecepatan dan kemudahan untuk diresapi serta 

kompetensi keramah tamahan pelayan staff. 

7. Estetika (aesthethics) menyangkut penampilan produk yang bisa dinilai 

dengan panca indera (rasa,aroma,suara,dan seterusnya) 

8. Persepsi terhadap kualitas (perceived quality) artinya kualitas yang dinilai 

berdasarkan reputasi penjual contonya mobil BMW, arloji Rolex kemeja 

Polo, dan peralatan elektronik Sony. 

Selanjutnya (Ratnasari & Aksa, 2011) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

terdiri dari tiga indikator yaitu : 

1. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output 

yang diterima oleh pelanggan. 
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2. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 

penyampaian suatu jasa. 

3. Corporate image, yaitu yaitu profit, reputasi, citra umum, dan daya tarik 

khusus suatu perusahaan. 

2.2. Kerangka Konseptual 

 

Kerangka konseptual adalah suatu penjelasan mengenai preposisi hubungan 

antar variabel penelitian sebagai fondasi dalam merumuskan hipotesis. Kerangka 

berpikir konseptual yang baik akan menjelaskan secara teoritis peraturan antar 

variabel yang akan diteliti. 

2.2.1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Harga merupakan suatu nilai tukar dari suatu produk atau jasa yang 

dinyatakan dalam satuan moneter. Selain itu, harga merupakan salah satu penentu 

keberhasilan suatu perusahaan karena harga menentukan seberapa besar 

keuntungan yang akan diperoleh perusahaan dari penjualan produk baik yang 

berupa barang maupun layanan jasa (Arianty dkk, 2016). Menurut (Buchari, 2011), 

harga adalah satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa 

lainnya) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu 

barang dan jasa sehingga menimbulkan kepuasan konsumen. 

 

Gambar 2.1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Hasil Penelitian (Gultom & Christiana, 2018); (Istiqamah dkk, 2021); 

(Pupuani & Sulistyawati, 2013); (Herawati dkk, 2013); (Sunarsi, 2020); (Radiman 
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dkk, 2018); menunjukkan variabel harga memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2.2.2. . Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Promosi ialah kegiatan yang ditujukan untuk mempengaruhi konsumen agar 

mereka dapat menjadi kenal akan produk yang ditawarkan oleh perusahaan kepada 

mereka dan kemudian mereka menjadi senang dan merasa puas lalu membeli 

produk tersebut (Gitosudarmo, 2014). Tujuan bisnis adalah mendatangkan 

keuntungan bagi perusahaan melalui promosi dan distribusi produk (The purpose 

of business is to bring profit for companies through the promotion and distribution 

of the product) (Daulay & Saputra, 2019). 

 

Gambar 2.2. Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Hasil penelitian (Jufrizen dkk, 2019); (Setiawan dkk, 2016); (Faridah & 

Rismawati, 2013); (W. T. Gunawan, 2013); (Sari dkk, 2018) menunjukkan promosi 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2.2.3. Pengaruh Kualiatas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Pelayanan yang baik merupakan kemampuan para wirausaha dalam 

memberikan dan menunjukkan sikap yang menyenangkan kepada konsumen lama 

maupun kepada konsumen yang datang. Pelayanan juga mencakup segala fasilitas 

yang tersedia dengan pelayanan yang baik perusahaan akan mampu mengungguli 

para pesainngya (Daulay & Asmawita, 2017). 

 

 

 

Kepuasan Pelanggan Kualitas 

Pelayanan 
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Gambar 2.3. Kualiatas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Hasil penelitian (Gultom, dkk, 2014); (Jufrizen, 2020); (Azhar dkk, 2019) ; 

(Jufrizen dkk, 2019); (Arianty, 2016); (A. Gunawan dkk, 2018); (Azhar dkk, 2018); 

(Azhar dkk, 2019); menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

2.2.4. Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan pelanggan atau konsumen 

setelah mendapatkan produk atau pelayanan dari sebuah perusahaan. Perasaan 

tersebut timbul karena pelanggan membandingkan harapan mengenai produk atau 

jasa yang akan diperoleh dengan kenyataan. 

 

 

Gambar 2.4. Paradigma Penelitian 

 

Hasil penelitian (Nardiman & Hasim, 2015); (Saputra & Hidayat, 2017); 

(Sudarso, 2018); (Susiladewi, 2020); dan (Gulla, Oroh, & Roring, 2015); 

menunjukkan harga, promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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2.3. Hipotesis 

 

Berdasakan kerangka konseptual penelitian diatas, maka diperoleh 

hipotesis sebagai berikut ada pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Transportasi Ojek Online Go-Jek (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). 

1. Terdapat pengaruh antara harga terhadap kepuasan pelanggan transportasi ojek 

online Go-Jek (studi sasus pada Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara). 

2. Terdapat pengaruh antara promosi terhadap kepuasan pelanggan transportasi 

ojek online Go-Jek (studi sasus pada Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). 

3. Terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

transportasi ojek online Go-Jek (studi sasus pada Mahasiswa Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). 

4. Terdapat pengaruh antara harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan transportasi ojek online Go-jek (studi kasus pada 

Mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). 



 

BAB 3 

METODE PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian eksplanatori, yang 

bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab akibat antara variabel penelitian dan 

hipotesis pengujian (Nasution dkk, 2020). Penelitian ini termasuk dalam kategori 

penelitian kausal dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut (Juliandi 

dkk, 2014) penelitian kuantitatif adalah penelitian yang permasalahannya tidak 

ditentukan di awal, tetapi permasalahan ditemukan setelah peneliti terjun ke 

lapangan dan apabila peneliti memperoleh permasalahan baru maka permasalahan 

tersebut diteliti kembali sampai semua permasalahan telah terjawab 

Selain itu, makna dari penelitian kuantitatif adalah mengkaji sesuatu tidak 

mendalam atau permukaan saja, waktu relatif cepat, peneliti tidak terlibat langsung 

dalam pengumpulan data, tahapannya linear. 

3.2. Defenisi Operasional 

 

Variabel di dalam penelitian ini memiliki empat variabel bebas atau variabel 

independen dan satu variabel terikat atau variabel dependen. Variabel bebas yaitu 

harga (X1), promosi (X2) dan kualitas pelayanan (X3) sedangkan variabel terikat 

yaitu kepuasan konsumen (Y). Berikut ini dijelaskan mengenai definisi operasional 

dari masing-masing variabel yang termasuk didalamnya indikator dari setiap 

variabel penelitian tersebut: 

3.2.1 Variabel Bebas (independent Variable) 

 

Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 

sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2016). Variabel 
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independent yaitu ditandai dengan variabel (X) yaitu harga (X1), promosi (X2) dan 

kualitas pelayanan (X3). 

3.2.1.1. Harga (X1) 

 

Harga merupakan jumlah uang yang diperlukan sebagai penukar berbagai 

kombinasi produk dan jasa (Tirtayasa & Bahri, 2016). 

Tabel 3.1. 

Indikator Harga (X1) 
NO INDIKATOR 

1 Keterjangkauan harga produk 

2 Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

3 Daya saing harga produk 

4 Kesesuaian dengan manfaat produk 

Sumber: (Tjiptono, 2018) 

 
 

3.2.1.2. Promosi (X2) 
 

Promosi merupakan salah satu variable bauran pemasaran yang sangat 

penting dilaksanakan dalam memasarkan produk atau jasa (Lupiyoadi, 2013). 

Tabel 3.2. 

Indikator Promosi (X2) 
NO INDIKATOR 

1 Frekuensi promosi 

2 Kualitas promosi 

3 Kuantitas promosi 

4 Waktu promosi 

5 Ketepatan. 

Sumber: (Kotler & Keller, 2013) 

 

3.2.1.3. Kualitas Pelayanan (X3) 
 

Pelayanan yang baik merupakan kemampuan para wirausaha dalam 

memberikan dan menunjukkan sikap yang menyenangkan kepada konsumen lama 

maupun kepada konsumen yang datang. (Daulay & Asmawita, 2017). 
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Tabel 3.3. 

Indikator Kualitas Pelayanan (X3) 
NO INDIKATOR 

1 Kinerja (performance) 

2 Keistimewaan 

3 Keandalan 

Sumber: (Phillip Kotler dkk, 2017) 

 

3.2.2 Variabel Terikat (Dependen Variabel) 

 
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 

akibat karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2016). Variabel yang terikat dalam 

penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan (Y). 

3.2.2.1. Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan konsumen setelah merasakan 

terhadap apa yang telah diterimanya dengan harapan yang diinginkan olehnya 

terhadap produk atau jasa yang digunakan (Arianty dkk,2016). 

Tabel 3.4. 

Indikator Kepuasan Pelanggan (Y) 
NO INDIKATOR 

1 Bukti Langsung (tangibles) 

2 Keandalan (reliability) 

3 Ketanggapan (responsiveness) 

4 Jaminan dan kepastian (assurance) 

5 Empati (empathy) 

Sumber: (Lupiyoadi, 2013) 

 

3.3. Tempat Dan Waktu Penelitian 

3.3.1.Tempat 

Dalam melakukan penelitian ini, penulis melakukan penelitian pada 

Pengguna gojek studi kasus pada Fakultas Ekonomi UMSU yang berlokasi di Jl. 

Kapt Mukhtar Basri No.3 Medan 

3.3.2. Waktu 

 

Waktu penelitian dilaksanakan mulai bulan Januari 2021 sampai bulan 
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Mei 2021. Waktu penelitian dapat dilihat dari table berikut : 

 

Tabel 3.5. 

Jadwal Penelitian 

 
 
 

3.4. Teknik Pengambilan Sample 

 

3.4.1. Populasi 

 

Populasi adalah wilayah gegeralisasi yang terdiri atas objek subjek yang 

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016). Jadi populasi 

dalam penelitian merupakan suatu kelompok individu yang diselidiki tentang 

aspek-aspek yang ada dalam kelompok tersebut. pada penelitian ini populasi yang 

diambil berukuran besar dan jumlahnya tidak diketahui pasti. Dalam penelitian ini 

yang menjadi populasi adalah pengguna aplikasi Gojek pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi UMSU. 

3.4.2. Sampel 

 

Menurut (Sugiyono, 2016) sampel merupakan bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pada penelitian ini, penulis 

menggunakan metode nonprobability sampling yaitu Sampling Insidental adalah 

teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan yaitu siapa saja secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang 

NO KEGIATAN 

MAR APR 

2021 

MEI JUN JUL 

1   2   3   4   1   2   3   4   1   2   3   4   1 2   3 4 1   2   3 4 
1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

Riset 

Pengumpulan data 

Pengolahan data 

Bimbingan 

Seminar Proposal 

Penyusunan Skripsi 

Sidang Meja Hijau 
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yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Maka dari itu jumlah 

penarikan sampel dapat di tentukan dengan metode kouta sampling dengan jumlah 

sample sebesar 100 responden. 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

 

Didalam suatu penelitian, metode pengumpulan data merupakan suatu 

faktor yang penting karena diperoleh dari data yang didapatkan dalam penelitian. 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 

1. Koesioner (Angket) 

 
Kuesioner merupakan Teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan 

tertulis kepada pasien/responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 

2016). 

Dalam penelitian kuesioner (angket) yang digunakan sebagai metode utama 

untuk memperoleh data yang diberikan kepada pelanggan yang menggunakan 

aplikasi gojek. Metode angket digunakan karena lebih praktis dan dapat dibagikan 

secara serentak kepada responden. Selain itu instrument atau angket dapat dijawab 

oleh responden menurut kemampuannya masing-masing dan bagi semua responden 

diberi pertanyaan yang sama dimana setiap Petanyaan mempunyai opsi dan juga 

bobot yaitu: 

Tabel 3.6. 

Skala Likert 

 
(Sugiyono, 2016) 

Keterangan 

Sangat Setuju (SS) 

Setuju (S) 

Kurang Setuju (KS) 

Tidak Setuju (TS) 

Sangat Tidak Setuju (STS) 

Skor 

5 

4 

3 

2 

1 
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Selanjutnya angket yang sudah diterima diuji dengan menggunakan validasi dan 

reabilitas yaitu  : 

3.5.1. Uji Validitas 

 

Validitas atau kesahihan adalah menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur 

mampu mengukur apa yang ingin diukur (Siregar ,2016). Rumus yang bisa 

digunakan untuk uji validitas menggunakan Teknik korelasi product moment, yaitu: 

n ( ΣXY)– (ΣX)(ΣY) 
𝑟 =    

√𝑁 (𝛴𝑋2)– (ΣX)2𝑁 (𝛴𝑌2 )– (ΣY)2) 
 

Keterangan: 
 

n = Jumlah responden 

 

x = Skor variabel (jawaban responden) 

y = Skor total variabel untuk responden 

Jika r hitung &gt; r tabel maka butir-butir instrumen dikatakan valid, sebaliknya 

jika r hitung &lt; r tabel maka butir-butir instrumen dikatakan tidak valid 

dengan taraf signifikan 5%. Pengujian validitas dibantu dengan 

menggunakan program SPSS. 
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Tabel 3.7. 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel 

Harga (X1) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Promosi (X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

 

 

 

 

 

 
 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Pertanyaan 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

X1.6 

X1.7 

X1.8 

X1.9 

X1.10 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

X2.6 

X2.7 

X2.8 

X2.9 

X2.10 

X3.1 

X3.2 

X3.3 

X3.4 

X3.5 

X3.6 

X3.7 

X3.8 

X3.9 

X3.10 

Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

Y5 

Y6 

Y7 

Y8 

Y9 

Y10 

Nilai 

Korelasi 

0,639 

0,663 

0,594 

0,613 

0,605 

0,293 

0,343 

0,665 

0,600 

0,561 

0,619 

0,686 

0,491 

0,646 

0,605 

0,294 

0,430 

0,618 

0,536 

0,374 

0,475 

0,577 

0,633 

0,539 

0,659 

0,259 

0,230 

0,566 

0,382 

0,445 

0,446 

0,292 

0,642 

0,629 

0,565 

0,313 

0,295 

0,232 

0,304 

0,485 

r tabel 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

0,196 

Keterangan 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 
Pengolahan Data SPSS 
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Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa dari seluruh item yang diajukan 

terhadap responden dinyatakan bahwa seluruhnya Valid. 

3.5.2. Uji Reliabilitas 

 

Reliabilitas memiliki nama lain yaitu keterpercayaan, kehandalan, 

kestabilan. Pengujian reliabilitas merupakan pengujian yang bertujuan untuk 

melihat apakah instrumen penelitian menggunakan isntrumen yang handal dan 

dapat keterpercayaan yang tinggi (Juliandi dkk, 2014). Pengujian reliabilitas 

dengan salah satu cara yaitu menggunakan teknik Cronbach Alpha dengan rumus: 

 

 

 
Keterangan : 

 

r : Reliabilitas instrument 

σt2 : Varians total 

k : Banyak butir pertanyaan 
 

∑σb2 : Jumlah varian butir 

𝑘 
𝑟 = [ ] [− 

𝑘 − 1 

∑ σb2
 

𝜎2   ] 

 

Dalam pengambilan kesimpulan jika nilai Cronbach’s Alpha lebih besar 

dari 0,6 maka instrumen dinyatakan sebagai instrumen yang. 

Tabel 3.8. 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

Harga (X1) 0,732 Reliabel 

Promosi (X2) 0,728 Reliabel 

Kualtas Pelayanan(X3) 0,703 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,665 Reliabel 

Pengolahan Data SPSS 
 

Dari data diatas dapat dilihat bahwa nilai reliabilitas instrument menunjukkan 

tingkat reliabilitas instrument penelitian sudah memadai karena semua variabel ≥ 

0,6. Dapat disimpulkan bahwa item pernyataan dari setiap vaiabel sudah 
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menjelaskan atau memberikan gambaran tentang variabel yang diteliti atau dengan 

kata lain instrument adalah reliabel atau terpercaya. 

3.6. Teknik Analisis Data 

 

Teknik analisi data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif, 

yakni menguji dan menganalisi data dengan perhitungan angka-angka dan 

kemudian menarik kesimpulan dari pengujian tersebut, dengan rumus dibawah ini. 

3.6.1. Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Dalam upaya untuk menjawab permaslahan dalam penelitian ini maka 

digunakan analisis regresi linear berganda. Analaisis regresi pada dasarnya adalah 

studi mengenai ketergantunganvariabel dependen (terikat) dengan satu atau lebih 

variable independen (bebas). Dengan tujuan untuk mengistimasi dan memprediksi 

rata – rata populasi atau nilai – nilai variabel dependen berdasarkan nilai variable 

independen yang diketahui. Jadi, analisis linear regresi berganda digunakan untuk 

menganalisis pengaruh antara harga, promosi dan kualitas pelayanan dan Kepuasan 

sebagai variable terikat. Teknik analisis regresi linear berganda digunakan untuk 

mengetahui pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y, rumusnya sebagai 

berikut : 

Y= ơ + 𝛽1X1 + 𝛽2X2+ 𝛽3X3+e 

Sumber : (Sugiyono, 2016) 

Keterangan : 

 

Y1 = Kepuasan Pelanggan 

X1 = Harga 

X2 = Promosi 

 

X3= Kualitas Pelayanan 
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α = Konstanta Regresi 

 

β1, β2 dan β3 = Koefisien Regresi 

ϵ = eror 

3.6.2. Uji Asumsi Klasik 

 

Uji asumsi klasik digunakan untuk memberikan kepastian bahwa persamaan 

regresi yang didapatkan memiliki ketepatan dalam estimasi, tidak bisa, dan 

konsisten. Uji ini digunakan untuk melihat ada tidaknya penyimpangan asumsi 

model klasik yakni dengan pengujian normalitas, multikolonieritas, 

heteroskedastisitas, dan autokorelasi sebagai berikut: 

3.6.2.1. Uji Normalitas 

 

Uji normalitas data digunakan untuk melihat apakah dalam model regresi, 

variabel dependen dan variabel independennyamemiliki distribusi normal atau 

tidak. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah diagonal 

maka model agresi memnuhi asumsi normalitas. Kriteria untuk menentukan normal 

atau tidaknya suatu data, maka dapat dilihat pada nilai probabilitasnya. Data 

normal, jika Kolmogorov Smirnov adalah tidak signifikan (Asymp. Sig (2-tailed) > 

α 0,05) (Juliandi dkk, 2014). 

3.6.2.2.Uji Moltikolinearitas 
 

Multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi yang kuat antar variabel independen. Cara yang 

digunakan untuk menilainya adalah dengan melihat nila faktor inflasi varian 

(Variance Inflasi Factor / VIF), yang tidak melebihi 4 atau 5 dalam (Juliandi dkk, 

2014). 
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3.6.2.3. Uji Heteroskedastisitas 

Heterokedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varians dan residual dari suatu pengamatan yang lain. Jika 

variasi residual dan satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka disebut 

homokedastisitas, dan jika varians berbeda disebut heterokedastisitas. Model yang 

baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas. Dasar pengambilan keputusannya 

adalah jika pola tertentu membentuk pola tertentu yang teratur maka terjadi 

heterokedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas dan titik-titik point menyebar 

dibawah dan atas angka 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi heterokedastisitas 

(Juliandi dkk, 2014). 

3.6.3. Uji Hipotesis 

 

Pembuktian adanya pengaruh variabel independen terhadap variable 

dependen maka dapat digunakan uji hipotesis sebagai berikut : 

3.6.3.1. Uji Parsial (Uji T) 

 

Dalam menganalisis data, untuk menguji nyata atau tidaknya hubungan 

variabel bebas dengan variabel terikat Pengujian ini dilakukan untuk menguji setiap 

variabel bebas (X) secara indovidual mempunyai hubungan yang signifikan atau 

tidak terhadap variabel terikat (Y). Untuk menguji signifikan hubungan, digunakan 

rumus uji statistik t. Dengan rumus : 

𝑟√𝑛 − 2 
𝑡 =    

√1 + 𝑟2 
 

(Sugiyono, 2016) 

Keterangan : 

t = Nilai t 

 

n = Jumlah Sampel 
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r = Nilai Koefisien Korelasi 
 

 

Gambar 3.1. Uji Parsial 

 

1. H0 : b1 = 0, artinya variabel independen tidak berpengaruh terhadap 

variabel dependen. 

2. Ha : b1 > 0, artinya variabel independen berpengaruh positif terhadap 

variabel dependen. 

Sedangkan kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut : 

 

a. Taraf signifikan (a = 0,05) 

 
b. Distribusi t dengan derajat kebebasan (n-k) 

 

c. Apabila t hitung > t tabel, maka H0 ditolak dan Ha diterima 

Apabila t hitung < t tabel, maka H0 diterima dan Ha ditolak 

3.6.3.2.Uji Simultan (Uji F) 

Uji F adalah uji yang menunjukkan apakah semua variabel independen yang 

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara simultan terhadap variabel 

dependen (Ikhsan, 2014).  

 
Fhitung 

 

 

=  
𝑅2⁄𝑘 

(1−𝑅2)⁄(𝑁−𝑘−𝑙) 
 

Keterangan : 

 

F = F hitung selanjutnya dibandingkan dengan F tabel 

R
2
 = Koefisien determinasi 
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-F hitung -F tabel F tabel Fhitung 

 

 

 

k = Jumlah variabel 

 

n = Banyaknya sampel 

 

Perumusan hipotesisnya adalah sebagai berikut : 
 

 

 

Gambar 3.2. Uji Simultan 

 

a. H0: b1 = b2 = 0, artinya secara bersama-sama tidak ada pengaruh 

yang signifikan dari variabel bebas terhadap variabel terikat. 

b. Ha : b1 = b2 = 0, artinya secara bersama-sama ada pengaruh yang 

signifikan dari variabel bebas, yaitu terhadap variabel terikat. 

c. Pengujian dengan uji F variansnya adalah dengan membandingkan 

Fhitung (Fh) dengan Ftabel (Ft ) pada α = 0,05 apabila hasil 

perhitungannya menunjukkan : 

1. Fh > Ft , maka H0 ditolak dan Ha diterima 

Fh < Ft , maka H0 diterima dan Ha ditolak 

3.6.4. Koefisien Determinasi (R2) 

 

Koefisien determinasi (R
2
) pada intinya digunakan untuk mengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variabel terikat. Koefisien 

determinasi (R
2
) mempunyai range antara 0 sampai 1 (0 < R2 < 1). Semakin besar 

nilai (R
2
) (mendekati 1) maka berarti pengaruh variabel bebas secara serentak 
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dianggap kuat dan apabila (R
2
) mendekati nol (0) maka pengaruh variabel bebas 

terhadap variabel terikat serentak adalah lemah. 

Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan 

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 

dependen. Secara umum koefisien determinasi untuk data silang (crosssection) 

relatif rendah karena adanya variasi yang besar antara masingmasing pengamatan, 

sedangkan untuk data runtun waktu (time series) biasanya mempunyai nilai 

koefisien determinasi yang tinggi (Imam, 2013). 

D = R2 × 100% 
 

Keterangan: 

 

D = Koefisien Determinasi 

 

R = Koefisien Korelasi Variabel Bebas dengan Variabel Terikat 

100% = persentase Kontribusi 

Untuk mempermudah penelitian dalam mengolah penganalisisan data, 

peneliti menggunakan program komputer yaitu Statistical Program For Social 

Science (SPSS). 



 

BAB 4 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Hasil Penelitian 

 

4.1.1 Deskripsi Hasil Penelitian 

 

Dalam penelitian ini penulis mengolah angket dalam bentuk data yang 

terdiri dari 10 pertanyaan atas variabel harga, 10 pernyataan untuk variabel 

promosi, 10 pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan maupun 10 pernyataan 

untuk variabel kepuasan pelanggan. Untuk memudahkan proses penelitian ini, 

maka perlu ditunjang oleh adanya penentuan identitas responden, dimana yang 

menjadi responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammdiyah Sumatera Utara yang berjumlah sebanyak 100 

orang. 

4.1.2. Karakteristik Responden 

 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan kuisioner untuk memperoleh 

data tentang identitas diri dari 100 responden. Penyajian data tersebut akan 

memberikan gambaran mengenai jenis kelamin, usia, angkatan dan frekuensi 

penggunaan mahasiwa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammdiyah 

Sumatera Utara. Data disajikan sebagai berikut: 

4.1.2.1. Jenis Kelamin 

 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Kategori Jumlah Responden Persentasi (%) 

1 Laki-Laki 43 43.0 

2 Perempuan 57 57.0 

Total 100 100.0 

Sumber : Hasil pengolahan data primer 
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No 

1 

2 

Kategori 

<20 tahun 

21-30 tahun 

Total 

Jumlah Responden 

61 

39 

100 

Persentasi (%) 

61.0 

39.0 

100.0 

No 

1 

2 

3 

4 

5 

Kategori 

2016 

2017 

2018 

2019 

2020 

Total 

Jumlah Responden 

31 

16 

25 

15 

13 

100 

Persentasi (%) 

31.0 

16.0 

25.0 

15.0 

13.0 

100.0 

 
 
 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam 

penelitian ini adalah perempuan sebanyak 57 orang (57.0%) dan laki-laki 43 orang 

(43.0%). Hal ini menunjukkan bahwa frekuensi terbanyak mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammdiyah Sumatera Utara adalah perempuan 

dibandingkan laki-laki. 

4.1.2.2. Berdasarkan Usia 

 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Bedasarkan Usia 
 

Sumber : Hasil pengolahan data primer 
 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam 

penelitian ini yaitu berusia <20 tahun sebanyak 61 orang 61.0%), yang memiliki 

usia antara 21-30 tahun sebanyak 39 orang (39.0%). Dapat dilihat bahwa responden 

usia < 20 tahun menjadi responden yang terbanyak. 

4.1.2.3. Berdasarkan Angkatan 

 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Angkatan 
 

Sumber : Hasil pengolahan data primer 
 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar responden yang 

dijadikan sampel dalam penelitian ini yaitu 2016 sebanyak 31 orang (31.0%), 2017 

sebanyak 16 orang (16.0%), 2018 sebanyak 25 orang (25.0%), 2019 sebanyak 15 
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No 

1 

2 

3 

Kategori 

1-2 kali 

3-5 kali 

>5 kali 

Total 

Jumlah Responden 

20 

25 

55 

100 

Persentasi (%) 

20.0 

25.0 

55.0 

100.0 

 

 

 

orang (15.0%) dan 2020 sebanyak 13 orang (13.0%). Dalam hal ini mahasiswa 

angkatan 2016 yang lebih banyak menjadi responden dalam penelitian ini. 

4.1.2.4. Berdasarkan Frekuensi Pemakaian 

 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Frekuensi Pemakaian 
 

Sumber : Hasil pengolahan data primer 
 

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa sebagian besar responden dalam 

penelitian ini yaitu frekuensi pemakaian 1-2 kali sebanyak 20 orang 20.0%), yang 

frekuensi pemakaian 3-5 kali sebanyak 25 orang (25.0%), dan frekuensi pemakaian 

>5 kali sebanyak 55 orang (55.0%) Dapat dilihat bahwa responden frekuensi 

pemakaian >5 kali menjadi responden yang terbanyak. 

4.1.3. Deskripsi Variabel Penelitian 

 

Dalam penelitian ini akan dibahas mengenai deskripsi data masing-masing 

variabel penelitian dan pengaruh tiga variabel bebas yaitu harga, promosi, kualitas 

pelayanan dengan satu variabel dependen kepuasan pelanggan. 

4.1.3.1. Variabel Harga (X1) 

 

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari variabel harga 

yang dirangkum didalam tabel frekuensi sebagai berikut : 
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No 

Pertanyaan 

 

Tabel 4.5 

Jawaban Responden Variabel Harga (X1) 

SS S KS TS STS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 39 

2 48 

3 50 

4 65 

5 48 

6 52 

7 40 

8 43 

9 59 

10 41 

39.0% 

48.0% 

50.0% 

65.0% 

48.0% 

52.0% 

40.0% 

43.0% 

59.0% 

41.0% 

20 20.0% 

25 25.0% 

40 40.0% 

11 11.0% 

16 16.0% 

21 21.0% 

17 17.0% 

44 44.0% 

31 31.0% 

34 34.0% 

36 36.0% 4 

20 20.0% 3 

5 5.0% 4 

17 17.0% 0 

33 33.0% 1 

24 24.0% 1 

26 26.0% 11 

7 7.0% 6 

5 5.0% 5 

18 18.0% 4 

4.0% 1 

3.0% 4 

4.0% 0 

0 7 

1.0% 2 

1.0% 2 

11.0% 6 

6.0% 0 

5.0% 0 

4.0% 3 

1.0% 

4.0% 

0 

7.0% 

2.0% 

2.0% 

6.0% 

0 

0 

3.0% 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

Sumber : Data Penelitian Diolah 

 

Berdasarkan tabel 4.5 dapat dijelaskan jawaban responden sebagai berikut: 

 

1. Jawaban responden tentang harga yang ditawarkan gojek relatif terjangkau, 

responden menjawab sangat setuju 27.0%, setuju 31.0%, kurang setuju 36.0%, 

tidak setuju 5.0% dan sangat tidak setuju 1.0%. 

2. Jawaban responden tentang tarif yang ditawarkan gojek sesuai jarak tujuan, 

responden menjawab sangat setuju 35.0%, setuju 14.0%, kurang setuju 31.0%, 

tidak setuju 14.0% dan sangat tidak setuju 6.0%.. 

3. Jawaban responden tentang harga yang sesuai dengan pelayanan, responden 

menjawab sangat setuju 28.0%, setuju 28.0%, kurang setuju 28.0% dan tidak 

setuju 16.0%. 

4. Jawaban responden tentang tarif harga gojek mampu bersaing dengan ojek online 

sejenisnya, responden menjawab sangat setuju 51.0%, setuju 3.0%, kurang 

setuju 38.0% dan sangat tidak setuju 8.0%. 

5. Jawaban responden tentang tarif yang di berikan gojek belum termasuk harga 

potongan, responden menjawab sangat setuju 35.0%, setuju 29.0%, kurang 

setuju 23.0%, tidak setuju 5.0% dan sangat tidak setuju 8.0%. 
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6. Jawaban responden tentang harga sesuai dengan manfaat yang di berikan kepada 

pelanggan, responden menjawab sangat setuju 67.0%, setuju 12.0% dan kurang 

setuju 15.0%, tidak setuju 5.0% dan sangat tidak setuju 8.0%. 

7. Jawaban responden tentang gojek memberikan harga yang relatif membantu para 

pelanggan, responden menjawab sangat setuju 65.0%, setuju 25.0%, kurang 

setuju 9.0% dan tidak setuju 7.0%. 

8. Jawaban responden tentang gojek memberikan potongan harga di waktu-waktu 

tertentu, responden menjawab sangat setuju 31.0%, setuju 27.0%, kurang setuju 

27.0% dan tidak setuju 15.0%. 

9. Jawaban responden tentang harga yang di tawarkan harus dibayar dengan harga 

yang sesuai, responden menjawab sangat setuju 54.0%, setuju 17.0%, kurang 

setuju 21.0% dan tidak setuju 8.0%. 

10. Jawaban responden tentang harga yang di tawarkan sesuai dengan kemampuan 

para pelanggan, responden menjawab sangat setuju 16.0%, setuju 36.0%, kurang 

setuju 33.0%, tidak setuju 11.0% dan sangat tidak setuju 4.0%. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang 

menyetujui variable harga, melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan memiliki 

pengaruh kuat. Terbukti dengan jawaban responden yang lebih mendominasi 

menjawab sangat setuju. 

4.1.3.2. Variabel Promosi (X2) 

 

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari variabel promosi 

yang dirangkum didalam tabel frekuensi sebagai berikut : 
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No 

Pertanyaan 

 

Tabel 4.6 

Jawaban Responden Variabel Promosi (X2) 

SS S KS TS STS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 27 

2 35 

3 28 

4 51 

5 35 

6 67 

7 65 

8 31 

9 54 

10 16 

27.0% 31 

35.0% 14 

28.0% 28 

51.0% 3 

35.0% 29 

67.0% 12 

65.0% 25 

31.0% 27 

54.0% 17 

16.0% 36 

31.0% 

14.0% 

28.0% 

3.0% 

29.0% 

12.0% 

25.0% 

27.0% 

17.0% 

36.0% 

36 36.0% 5 

31 31.0% 14 

28 28,0% 16 

38 38.0% 0 

23 23.0% 5 

15 15.0% 3 

9 9.0% 1 

27 27.0% 15 

21 21.0% 8 

33 33.0% 11 

5.0% 1 

14.0% 6 

16.0% 0 

0 8 

5.0% 8 

3.0% 3 

1.0% 0 

15% 0 

8.0% 0 

11.0% 4 

1.0% 

6.0% 

0 

8.0% 

8.0% 

3.0% 

0 

0 

0 

4.0% 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

Sumber : Data Penelitian Diolah 

 

Berdasarkan tabel 4.6 dapat dijelaskan jawaban responden sebagai berikut: 

 

1. Jawaban responden tentang , gojek memberikan promosi yang sangat banyak, 

responden menjawab sangat setuju 27.0%, setuju 31.0%, kurang setuju 36.0%, 

tidak setuju 5.0% dan sangat tidak setuju 1.0%. 

2. Jawaban responden tentang gojek memberikan promosi sesuai kebutuhan 

pelanggan, responden menjawab sangat setuju 35.0%, setuju 14.0%, kurang 

setuju 31.0%, tidak setuju 14.0% dan sangat tidak setuju 6.0%. 

3. Jawaban responden tentang promosi yang di berikan sangat memuaskan 

pelanggan, responden menjawab sangat setuju 28.0%, setuju 28.0%, kurang 

setuju 28.0% dan tidak setuju 16.0%. 

4. Jawaban responden tentang promosi yang diberikan secara berkala dengan 

diskon yang ditentukan, responden menjawab sangat setuju 51.0%, setuju 3.0%, 

kurang setuju 38.0% dan sangat tidak setuju 8.0%. 

5. Jawaban responden tentang promosi memberikan voucher belanja makanan 

membuat konsumen tertarik, responden menjawab sangat setuju 35.0%, setuju 

29.0%, kurang setuju 23.0%, tidak setuju 5.0% dan sangat tidak setuju 8.0%. 
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6. Jawaban responden tentang promosi yang diberikan sesuai dengan waktu-waktu 

tertentu, responden menjawab sangat setuju 67.0%, setuju 12.0%, kurang setuju 

15.0%, tidak setuju 3.0% dan sangat tidak setuju 3.0%. 

7. Jawaban responden tentang gojek memberikan promosi lebih banyak pada hari- 

hari besar, responden menjawab sangat setuju 65.0%, setuju 25.0%, kurang 

setuju 9.0% dan tidak setuju 1.0%. 

8. Jawaban responden tentang promosi yang di berkan selalu sesuai denga napa 

yang di butuhkan pelanggan, responden menjawab sangat setuju 31.0%, setuju 

27.0%, kurang setuju 27.0% dan tidak setuju 15.0%. 

9. Jawaban responden tentang gojek memberikan promosi khusus pada pelanggan 

yang sering menggunakan aplikasi, responden menjawab sangat setuju 54.0%, 

setuju 17.0% kurang setuju 21.0% dan tidak setuju 8.0%. 

10. Jawaban responden tentang promosi yang diberikan mampu menarik minat 

pelanggan untuk selalu menggunkan aplikasi gojek, responden menjawab sangat 

setuju 16.0%, setuju 36.0%, kurang setuju 33.0%, tidak setuju 11.0% dan sangat 

tidak setuju 4.0%. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang 

menyetujui variable promosi, melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan 

memiliki pengaruh kuat. Terbukti dengan jawaban responden yang lebih 

mendominasi menjawab sangat setuju. 

4.1.3.3. Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

 

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari variabel Kualitas 

Pelayanan yang dirangkum didalam tabel frekuensi sebagai berikut : 
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No 

Pertanyaan 

 

Tabel 4.7 

Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

SS S KS TS STS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 42 

2 42 

3 54 

4 68 

5 49 

6 54 

7 47 

8 43 

9 58 

10 40 

42.0% 24 

42.0% 27 

54.0% 33 

68.0% 14 

49.0% 17 

54.0% 23 

47.0% 28 

43.0% 45 

58.0% 37 

40.0% 39 

24.0% 

27.0% 

33.0% 

14.0% 

17.0% 

23.0% 

28.0% 

45.0% 

37.0% 

39.0% 

34 34.0% 0 

27 27.0% 4 

8 8.0% 5 

11 11.0% 0 

30 30.0% 1 

23 23.0% 0 

17 17.0% 7 

9 9.0% 3 

5 5.0% 0 

18 18.0% 1 

0 

4.0% 

5.0% 

0 

1.0% 

0 

7.0% 

3.0% 

0 

1.0% 

0 0 

0 0 

0 0 

7 7.0% 

3 3.0% 

0 0 

1 1.0% 

0 0 

0 0 

2 2.0% 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

Sumber : Data Penelitian Diolah 

 

Berdasarkan tabel 4.7 dapat dijelaskan jawaban responden sebagai berikut: 

 

1. Jawaban responden tentang aplikasi gojek memiliki performa yang baik ketika 

di gunakan, responden menjawab sangat setuju 42.0%, setuju 24.0% dan kurang 

setuju 34.0%. 

2.  Jawaban responden tentang gojek selalu cepat tanggap tentang keluhan 

pelanggan, responden menjawab sangat setuju 42.0%, setuju 27.0%, kurang 

setuju 27.0%, dan tidak setuju 4.0%. 

3. Jawaban responden tentang gojek selalu memperhatikan keselamatan pelanggan, 

responden menjawab sangat setuju 54.0%, setuju 33.0%, kurang setuju 8.0% dan 

tidak setuju 5.0%. 

4.  Jawaban responden tentang gojek sesalu memfasilitasi drivernya demi 

kenyamanan pelanggan, responden menjawab sangat setuju 68.0%, setuju 

14.0%, kurang setuju 11.0% dan sangat tidak setuju 7.0%. 

5. Jawaban responden tentang tidak perlu sibuk mencari driver cukup dari aplikasi 

gojek , responden menjawab sangat setuju 49.0%, setuju 17.0%, kurang setuju 

30.0% dan tidak setuju 1.0% dan sangat tidak setuju 3.0%. 
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6. Jawaban responden tentang gojek memberikan pelayanan cancel orderan agar 

penumpang bisa memilih drivernya, responden menjawab sangat setuju 54.0%, 

setuju 23.0% dan kurang setuju 23.0%. 

7. Jawaban responden tentang gojek memberikan pelayanan pembayaran dengan 

melalui dua system gopay atau manual, responden menjawab sangat setuju 

47.0%, setuju 28.0%, kurang setuju 17.0%, tidak setuju 7.0% dan sangat tidak 

setuju 1.0%. 

8. Jawaban responden tentang gojek memberikan pelayanan maksimal untuk para 

penumpangnya, responden menjawab sangat setuju 43.0%, setuju 45.0%, kurang 

setuju 9.0%, tidak setuju 3.0%. 

9.  Jawaban responden tentang gojek memberikan privasi terhadap para 

penumpangnya, responden menjawab sangat setuju 58.0%, setuju 37.0% dan 

kurang setuju 5.0%. 

10. Jawaban responden tentang gojek memberikan fitur mengubah arah tujuan, 

responden menjawab sangat setuju 40.0%, setuju 39.0%, kurang setuju 18.0%, 

tidak setuju 1.0% dan sangat tidak setuju 2.0%. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang 

menyetujui variable kualitas pelayanan, melalui penyebaran kuesioner yang 

dilakukan memiliki pengaruh kuat. Terbukti dengan jawaban responden yang lebih 

mendominasi menjawab setuju. 

4.1.3.4. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

 

Berikut ini merupakan deskripsi atau penyajian data dari variabel Kepuasan 

Pelanggan yang dirangkum didalam tabel frekuensi sebagai berikut : 
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No 

Pertanyaan 

 

Tabel 4.8 

Jawaban Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

SS S KS TS STS Jumlah 

F % F % F % F % F % F % 

1 42 

2 66 

3 61 

4 69 

5 59 

6 50 

7 61 

8 45 

9 34 

10 62 

42.0% 

66.0% 

61.0% 

69.0% 

59.0% 

50.0% 

61.0% 

45.0% 

34.0% 

62.0% 

22 22.0% 36 

12 12.0% 22 

39 39.0% 0 

16 16.0% 2 

22 22.0% 19 

14 14.0% 36 

17 17.0% 22 

35 35.0% 20 

17 17.0% 41 

34 34.0% 3 

36.0% 0 

22.0% 0 

0 0 

2.0% 13 

19.0% 0 

36.0% 0 

22.0% 0 

20.0% 0 

41.0% 6 

3.0% 1 

0 0 

0 0 

0 0 

13.0% 0 

0 0 

0 0 

0 0 

0 0 

6.0% 2 

1.0% 0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

0 

2.0% 

0 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

100% 

Sumber : Data Penelitian Diolah 

 

Berdasarkan tabel 4.8 dapat dijelaskan jawaban responden sebagai berikut: 

 

1. Jawaban responden tentang driver memberikan fasilitas pada penumpang, 

responden menjawab sangat setuju 42.0%, setuju 22.0% dan kurang setuju 

36.0%. 

2. Jawaban responden tentang driver memperlakukan penumpang dengan baik dan 

ramah, responden menjawab sangat setuju 66.0%, setuju 12.0% dankurang 

setuju 22.0%. 

3.  Jawaban responden tentang driver memberikan jalan alternatif kepada 

penumpang, saudara yang sudah menggunakan sepeda motor honda scoopy, 

responden menjawab sangat setuju 61.0% dan setuju 39.0%. 

4. Jawaban responden tentang driver sampai kelokasi penjemputan dengan cepat, 

responden menjawab sangat setuju 69.0%, setuju 16.0%, kurang setuju 2.0% dan 

tidak setuju 13.0%. 

5. Jawaban responden tentang gojek memberikan fitur darurat untuk keselamatan 

para penumpang, responden menjawab sangat setuju 59.0%, setuju 22.0% dan 

kurang setuju 19.0%. 
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6.  Jawaban responden tentang gojek memberikan banyak voucher kepada 

pelanggan setianya, responden menjawab sangat setuju 50.0%, setuju 14.0%, 

kurang setuju 36.0%. 

7. Jawaban responden tentang driver selalu bersikap jujur kepada para penumpang, 

responden menjawab sangat setuju 61.0%, setuju 17.0% dan kurang setuju 

22.0%. 

8. Jawaban responden tentang driver sesalu membantu penumpang Ketika hendak 

naik dan turun dari kendaraan, responden menjawab sangat setuju 45.0%, setuju 

35.0% dankurang setuju 20.0%. 

9. Jawaban responden tentang driver sesalu memahami apa yang dibutuhkan 

penumpang, responden menjawab sangat setuju 34.0%, setuju 17.0%, kurang 

setuju 41.0%, tidak setuju 6.0% dan sangat tidak setuju 2.0%. 

10. Jawaban responden tentang driver sesalu memperhatikan kendaraannya untuk 

kenyamanan penumpang, responden menjawab sangat setuju 62.0%, setuju 

34.0%, kurang setuju 3.0% dan tidak setuju 1.0%. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang 

menyetujui variable kepuasan pelanggan, melalui penyebaran kuesioner yang 

dilakukan memiliki pengaruh kuat. Terbukti dengan jawaban responden yang lebih 

mendominasi menjawab sangat setuju. 

4.1.4. Uji Asumsi Klasik 

4.1.4.1.Uji Normalitas 

Pengujian normalitas untuk melihat apakah dalam model regresi. Variabel 

dependen dari independen memiliki distribusi normal atau tidak, jika data menyebar 
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disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal maka model regresi 

memenuhi asumsi normalitas. 

 

 
Gambar 4.1 

Uji Normalitas P-plot Standardized 

Gambar diatas mengindentifikasi bahwa data terdistribusi secara normal 

karena distribusi data resdidualnya terlihat mendekati garis normalnya. Sementara 

itu, jika titik-titik menjauhi atau tersebar dan tidak mengikuti garis diagonal maka 

hal ini menunjukkan bahwa nilai residual tidak berdistribusi normal. Dengan 

melihat tampilan grafik dapat disimpulkan bahwa pola distribusi data mendekati 

normal. 

4.1.4.2. Uji Multikolinieritas 

 

Pengujian multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui hubungan yang 

sempurna antar variabel bebas dalam model regresi. Gejala multikolinieritas dapat 

dilihat dari nilai tolerance dan nilai Varian Inflation Factor (VIF). Bila nilai VIF < 

10 dan nilai toleransinya > 0,1 atau 10 %, maka dapat disimpulkan bahwa model 

regresi tidak terjadi multikolinieritas. Adapun hasil output perhitungan uji 

multikolinieritas dapat dilihat pada tabel dibawah ini. 
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Model 

1 

Tolerance VIF 

(Constant) 

Harga 

Promosi 

Kualitas_Pel 

ayanan 

.987 

.947 

.938 

1.013 

1.056 

1.066 

 

 

 

Tabel 4.9 

Uji Multikolinearitas 

 
Coefficientsa 

 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel harga memiliki nilai VIF 

1.013, variabel promosi memiliki VIF 1.056, variabel kualitas pelayanan memiliki 

VIF 1.066. Hal ini menunjukan bahwa tidak terjadi multikolinearitas pada ketiga 

variabel tersebut karena nilai VIF < 10. 

4.1.4.3. Uji Heteroskedastisitas 

 

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dan residual, dari satu pengamatan kepengamatan yang lain. 

Jika varians dari residual dari satu pengamatan ke pengamatan lain yang lain tetap, 

maka disebut homoskedastisitas, dan jika varians berbeda, disebut 

heterokedastisitas. 

 

 
Gambar 4.2. 

Scatterplot Uji Heteroskedastisitas 
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Pada gambar 4.2 grafik scatterplot dapat terlihat bahwa hasil grafik 

scatterplot menunjukkan data tersebar secara acak dan tidak membentuk pola 

tertentu. Data tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini 

menunjukkan bahwa tidak terdapat heterokedastisitas. 

4.1.5. Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Berdasarkan perhitungan analisis regresi linier berganda yang dilakukan 

melalui statistik, maka diperoleh hasil sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

Tabel 4.10 

Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 
 
 

Model 

 

Unstandardized Coefficients 
B Std. Error 

Standardized 
Coefficients 

Beta t 

 
 

Sig. 

1 (Constant) 

Harga 

Promosi 

Kualitas_Pelayanan 

28.326 

-.141 

.146 

.347 

4.107 

.058 

.057 

.077 

 
-.210 

.227 

.404 

6.896 

-2.413 

2.561 

4.534 

.000 

.018 

.012 

.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

 
 
 
 
 

Berdasarkan output SPSS di atas, maka diperoleh persamaan regresi 

sebagaiberikut : Y = 28,326 - 0,141 X1 + 0,146 X2 - 0,347 X3 Model tersebut 

menunjukkan arti bahwa: 

a. Konstanta = 28,326. Jika variabel harga, promosi dan kualitas pelayanan 

diasumsikan tetap maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 28,326. 
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b. Koefisien Harga X1 Nilai koefisien harga sebesar -0,141. Menyatakan bahwa 

setiap terjadi kenaikan 1 skor untuk harga akan diikuti terjadi kenaikan kepuasan 

pelanggan sebesar -0,141. 

c. Koefisien Promosi X2 Nilai koefisien promosi menunjukan angka sebesar 0,146. 

menyatakan bahwa apabila terjadi kenaikan 1 skor untuk promosi akan di ikuti 

dengan terjadi kenaikan kepuasan pelanggan sebesar 0,146. 

d. Koefisien Kualitas Pelayanan X3 Nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar - 

0,347. Menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan 1 skor untuk kualitas 

pelayanan akan diikuti terjadi kenaikan kepuasan pelanggan sebesar 0,347. 

4.1.6. Uji Hipotesis 

 

4.1.6.1. Uji Parsial (Uji T) 

 

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas harga, promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan maka perlu dilakukan 

uji t. pengujian secara parsial dapat dilihat dari uji t, apabila nilai probabilitasnya < 

0,05, Ho ditolak yang berarti ada pengaruh yang signifikan. Hasil uji parsial dapat 

dilihat pada tabel berikut ini: 

 

 

Tabel 4.11 

Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Unstandardized Coefficients 

 
 
 
 
 

Standardized 
Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 

Harga 

Promosi 

Kualitas_Pelayanan 

28.326 

-.141 

.146 

.347 

4.107 

.058 

.057 

.077 

 
-.210 

.227 

.404 

6.896 

-2.413 

2.561 

4.534 

.000 

.018 

.012 

.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
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1. Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel harga diperoleh thitung (-2,413) > 

ttabel (1,984) dengan nilai signifikansi sebesar 0,018 < 0,05 maka Ho ditolak dan 

Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara parsial ada pengaruh negatif dan 

signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel promosi diperoleh thitung (2,561) > 

ttabel (1,984) dengan nilai signifikansi sebesar 0,012< 0,05 maka Ho di tolak dan 

Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara parsial bahwa ada pengaruh 

signifikan promosi terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thitung 

(4,534) > ttabel (1,984) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho di 

tolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara parsial bahwa ada 

pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

4.1.6.2. Uji Simultan (Uji F) 

 

Uji simultan digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas 

harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 

pelanggan secara bersama-sama. Berdasarkan pengujian dengan SPSS versi 24 

diperoleh output ANOVA pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.12 

Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 380.215 3 126.738 12.749 .000b
 

Residual 954.345 96 9.941 

Total 1334.560 99 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga, Promosi 

Dari uji ANOVA atau F test di dapat nilai Fhitung (12,749) > Ftabel (2,70) 

dengan tingkat signifikasi 0.000. Karena probabilitas signifikan jauh lebih kecil dari 

0.05 maka Ho di tolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara simultan 
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yang menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan secara bersama-sama antara 

harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan go-jek (studi 

kasus pada mahasiswa Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara). 

4.1.6.3. Koefisien Determinasi 

 

Untuk mengetahui besarnya kontribusi gaya hidup, citra merek dan harga 

terhadap keputusan pembelian secara simultan dapat diketahui berdasarkan nilai R 

Square pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 4.13 

Koefisien Determinasi 

Model Summary 
Adjusted R 

 
 
 

 
Std. Error of the 

Model R 

 1  .534a
 

R Square 

.285 

Square  
.263 

Estimate 

3.153 

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga, Promosi 
 

Berdasarkan tabel 4.12 diatas dapat dilihat nilai R Square sebesar 0,285, 

menunjukkan bahwa korelasi atau hubungan harga, promosi dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan go-jek (studi kasus pada mahasiswa Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). mempunyai tingkat hubungan 

yaitu : 

D = R2 x 100 % 

D= 0,285 x 100% 

D= 28,5% 

 
Hal ini berarti bahwa kepuasan pelanggan sebesar 28,5% dipengaruhi oleh harga, 

promosi dan kualitas pelayanan sedangkan sisanya 71,5% variabel-variabel lain 

yang tidak diteliti oleh penelitian ini, misalnya produk, citra merek, tempat dan 

variabel lainnya. 
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4.2. Pembahasan 

 

Dari hasil penelitian terlihat bahwa semua variabel bebas harga, promosi 

dan kualitas pelayanan memiliki koefisien yang positif, berarti seluruh variabel 

bebas mempunyai pengaruh yang searah terhadap variabel Y kepuasan pelanggan. 

Lebih rinci hasil analisis dan pengujian tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 

4.2.1. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Dilihat dari uji statistik diatas diketahui harga berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa semakintinggi 

harga yang di tawarkan Gojek maka akan semakin menurunkan kepuasan 

pelanggan gojek khususnya mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. 

Berdasarkan distribusi jawaban responden diketahui bahwa indikator harga 

yang paling mempengaruhi adalah kesesuaian harga dengan kulitas produk dan 

kesesuaian harga dan manfaat produk. Hal ini menunjukan bahwa harga yang 

ditawarkan oleh pihak gojek kepada konsumennya sudah sesuai dengan kulitas dan 

manfaat yang dirasakan mahasiwa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. Kemudian diperoleh pula bahwa harga 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Harga merupakan suatu nilai tukar dari suatu produk atau jasa yang 

dinyatakan dalam satuan moneter. Selain itu, harga merupakan salah satu penentu 

keberhasilan suatu perusahaan karena harga menentukan seberapa besar 

keuntungan yang akan diperoleh perusahaan dari penjualan produk baik yang 

berupa barang maupun layanan jasa (Arianty dkk, 2016). Dari berbagai defenisi 
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diatas maka dapat disimpulkan bahwa harga merupakan jumlah yang diberikan oleh 

pembeli kepada penjual untuk memperoleh produk atau jasa yang diinginkan. 

Maka hasil penelitian ini sejalan dengan penelitan terdahulu yang di 

lakukan oleh (Gultom & Christiana, 2018); (Istiqamah dkk, 2021); (Pupuani & 

Sulistyawati, 2013); (Herawati dkk, 2013); (Sunarsi, 2020); (Radiman dkk, 2018); 

menunjukkan variabel harga memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

4.2.2. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Dilihat dari uji statistik diatas diketahui promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa semakin 

banyak promosi yang di tawarkan Gojek maka akan semakin meningkatkan 

kepuasan pelanggan gojek khususnya mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

Berdasarkan distribusi jawaban responden diketahui bahwa indikator 

promosi yang paling mempengaruhi adalah ketepatan promosi dengan promosi di 

waktu yang ditentukan dan kualitas promosi dengan frekuensi promosi yang 

mampu menarik minat. Hal ini menunjukan bahwa promosi yang diberikan oleh 

pihak gojek kepada konsumennya sudah sesuai dengan yang dibutuhkan dan 

menarik minat untuk selalu menggunakan layanan gojek pada mahasiwa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. Kemudian 

diperoleh pula bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelyanan. 

Promosi adalah pengeluaran yang tidak menambah nilai produk, tetapi 

menambah biaya bagi para konsumen. Pendukungnya membalas bahwa promosi 

pemasaran memberikan informasi kepada konsumen mengenai atribut dari 
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kosenkuensi produk juga harga dan tempat itu dapat diperoleh. Informasi tersebut 

menghemat baik waktu maupun biaya konsumen karena mengurangi biaya 

pencarian (Peter & Olson, 2014). Dari penjelasan di atas kegiatan promosi bukan 

saja berfungsi sebagai alat komunikasi antara perusahaan dengan konsumen, 

melainkan juga sebagai alat untuk mempengaruhi konsumen dalam kegiatan 

pembelian dan memberitahukan kegunaan produk sesuai dengan fungsinya 

sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumennya. 

Maka hasil penelitian ini sejalan dengan penelitan terdahulu yang di 

lakukan oleh (Jufrizen dkk, 2019); (Setiawan dkk, 2016); (Faridah & Rismawati, 

2013); (W. T. Gunawan, 2013); (Sari dkk, 2018) menunjukkan promosi 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

4.2.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Dilihat dari uji statistik diatas diketahui kuliatas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin baik kulitas pelayanan yang diberikan Gojek maka akan semakin 

meningkatkan kepuasan pelanggan gojek khususnya mahasiswa Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. 

Berdasarkan distribusi jawaban responden diketahui bahwa indikator 

kualitas pelayanan yang paling mempengaruhi adalah pealyanan yang maksimal 

dengan keistimawaan pelayanan dan keunggulan pelayanan dan kemudahan 

pelayanan. Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang berikan oleh pihak 

gojek kepada konsumennya sudah sesuai dengan keunggulan dan kemudahan 

layanan yang dirasakan mahasiwa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
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Muhammadiyah Sumatera Utara. Kemudian diperoleh pula bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pelayanan yang baik merupakan kemampuan para wirausaha dalam 

memberikan dan menunjukkan sikap yang menyenangkan kepada konsumen lama 

maupun kepada konsumen yang datang. Pelayanan juga mencakup segala fasilitas 

yang tersedia dengan pelayanan yang baik perusahaan akan mampu mengungguli 

para pesainngya (Daulay & Asmawita, 2017). Dari berbagai defenisi diatas, maka 

disimpulkan kualitas layanan merupakan suatu hal dalam produk maupun jasa yang 

tidak dapat dilihat namun dapat dirasakan. kualitas layananan dipengaruhi sangat 

erat terhadap persepsi dan harapan dari konsumen 

Maka hasil penelitian ini sejalan dengan penelitan terdahulu yang di 

lakukan oleh (Gultom, dkk, 2014); (Jufrizen, 2020); (Azhar dkk, 2019) ; (Jufrizen 

dkk, 2019); (Arianty, 2016); (A. Gunawan dkk, 2018); (Azhar dkk, 2018); (Azhar 

dkk, 2019); menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

4.2.4. Pengaruh Harga, Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Dilihat dari uji statistik diatas diketahui harga, promosi dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukan bahwa semakin baik harga, promosi dan kualitas pelayanan yang 

diberikan Gojek maka akan semakin meningkatkan kepuasan pelanggan gojek 

khususnya mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara. 
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Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan bahwa variabel 

harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan go-jek (studi 

kasus pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara). Dengan nilai Fhitung (12,749) > Ftabel (2,70) dengan tingkat 

signifikasi 0,000. Selanjutnya nilai R Square yaitu sebesar 0,285 atau 28,5% yang 

artinya pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian sebesar 28,5%, sedangkan sisanya 71,5% variabel-variabel lain yang 

tidak diteliti oleh penelitian ini, misalnya produk, gaya hidup, tempat dan variabel 

lainnya. 

Maka hasil penelitian ini sejalan dengan penelitan terdahulu yang di 

lakukan oleh (Nardiman & Hasim, 2015); (Saputra & Hidayat, 2017); (Sudarso, 

2018); (Susiladewi, 2020); dan (Gulla, Oroh, & Roring, 2015); menunjukkan harga, 

promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 



 

BAB 5 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

 

Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian mengenai Pengaruh 

harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan go-jek (studi 

kasus pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara). Responden pada penelitian ini berjumlah 100 responden, 

kemudian telah dianalisa, maka disimpulkan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan distribusi jawaban responden diketahui bahwa indikator 

harga yang paling mempengaruhi adalah kesesuaian harga dengan kulitas 

produk dan kesesuaian harga dan manfaat produk. Hal ini menunjukan 

bahwa harga yang ditawarkan oleh pihak gojek kepada konsumennya 

sudah sesuai dengan kualitas dan manfaat yang dirasakan mahasiwa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara. Kemudian diperoleh pula bahwa harga berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkan distribusi jawaban responden diketahui bahwa indikator 

promosi yang paling mempengaruhi adalah ketepatan promosi dengan 

promosi di waktu yang ditentukan dan kualitas promosi dengan frekuensi 

promosi yang mampu menarik minat. Hal ini menunjukan bahwa 

promosi yang diberikan oleh pihak gojek kepada konsumennya sudah 

sesuai dengan yang dibutuhkan dan menarik minat untuk selalu 

menggunakan layanan gojek pada mahasiwa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara. Kemudian 
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diperoleh pula bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap kualitas 

pelyanan. 

3. Berdasarkan distribusi jawaban responden diketahui bahwa indikator 

kualitas pelayanan yang paling mempengaruhi adalah pealyanan yang 

maksimal dengan keistimawaan pelayanan dan keunggulan pelayanan 

dan kemudahan pelayanan. Hal ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan yang berikan oleh pihak gojek kepada konsumennya sudah 

sesuai dengan keunggulan dan kemudahan layanan yang dirasakan 

mahasiwa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara. Kemudian diperoleh pula bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan bahwa variabel 

harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan go- 

jek (studi kasus pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara). Dengan nilai Fhitung 

(12,749) > Ftabel (2,70) dengan tingkat signifikasi 0,000. Selanjutnya 

nilai R Square yaitu sebesar 0,285 atau 28,5% yang artinya pengaruh 

harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

sebesar 28,5%, sedangkan sisanya 71,5% variabel-variabel lain yang 

tidak diteliti oleh penelitian ini, misalnya produk, gaya hidup, tempat dan 

variabel lainnya. 
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5.2. Saran 

 

Adapun saran dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

1. Untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan melalui harga, promosi 

dan kualitas pelayanan terbukti dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, yang dapat dilihat dari harga cukup terjangkau, promosi yang 

sudah di kenal luas dan kualitas pelayanan yang baik oleh semua 

mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara. 

2. Harga yang masih bersaing menjadi pertimbangan oleh mahasiswa dalam 

memilih transportasi online mana yang terjangkau, tentunya Gojek harus 

meningkatkan kualitas dan manfaat agar sesuai dengan harga yang 

ditawarkan. 

3. Promosi dengan frekuensi promosi juga perlu diperhatikan agar dapat 

meningkatkan kepuasan terhadap palanggan tentunya melakukan 

berbagai promosi untuk menarik minat mahasiswa dalam memilih Gojek 

menjadi transportasi online yang selalu mahasiswa gunakan kemanapun 

mereka pergi 

4. Dalam memberikan pelayanan yang baik untuk kepuasan pelanggan 

hendaknya keunggulan dan kemudahan layanan lebih di tingkatkan 

sehingga para mahasiswa merasakan kenyamanan dan kepuasan dalam 

berpergian kemanapun dengan tarnsportasi online Gojek. 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

 

Penelitian ini telah diusahakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur 

ilmiah, namun demikian masih memiliki keterbatasan yaitu: 
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1. Dalam faktor mempengaruhi kepuasan pelanggan hanya harga, promosi 

dan kualitas pelayanan sedangkan masih banyak faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

2. Adanya keterbatasan peneliti dalam memperoleh sampel yang peneliti 

hanya gunakan hanya 100 orang responden sedangkan masih banyak 

konsumen pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Sumatera Utara. 
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KUESIONER PENELITIAN 

 
PENGARUH HARGA, PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN GO-JEK (STUDI 

KASUS PADA MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI 

DAN BISNIS UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH 

SUMATERA UTARA) 

 

A. Identitas Responden 
 

1. Jenis Kelamin :1. Laki-laki 2. Perempuan 
 

 

 

2. Usia :1. < 20 Thn 2. 21-30 Thn 
 

 

 

3. Angkatan :1. 2020 2. 2019 
 

3. 2018 4. 2017 
 

5. 2016 
 

 

4. Frekuansi penggunaan gojek dalam sebulan 
 

: 1. 1-2 kali 2. 3-5 kali 
 

3. > 5 kali 
 

B. Petunjuk Pengisian 

 

Berikan tanda centang (√) untuk mengisi pernyataan yang Bapak / Ibu 

pilih sesuai dengan pendapat dan perasaan, bukan berdasarkan pendapat umum 

atau pendapat orang lain. Adapun makna tanda dalam kolom adalah sebagai 

berikut : 



 

NO 

 

 
 

2 

 

3 

 
 

4 

 
5 

 
6 

 

7 

 
8 

 

9 

 
10 

PERNYATAAN 

HARGA 

Harga yang ditawarkan gojek relatif 

terjangkau 

Tarif yang ditawarkan gojek sesuai 
jarak tujuan 

Harga yang sesuai dengan pelayan 

yang di berikan oleh pengemudi 

gojek 

Tarif harga gojek mampu bersaing 
dengan ojek online sejenisnya 

Tarif yang di berikan gojek belum 

termasuk harga potongan 

Harga sesuai dengan manfaat yang 

di berikan kepada pelanggan 

Gojek memberikan harga yang 

relatif membantu para pelanggan 

Gojek memberikan potongan harga 

di waktu-waktu tertentu 

Harga yang di tawarkan harus 

dibayar dengan harga yang sesuai 

Harga yang di tawarkan sesuai 

dengan kemampuan para pelanggan 

STS TS KS  S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 

SS : Sangat Setuju Nilai (5) 
 

S : Setuju Nilai (4) 

 

KS : Kurang Setuju Nilai (3) 

 

TS : Tidak Setuju Nilai (2) 

STS : Sangat Tidak Setuju Nilai (1) 

 

A. Harga 
 

 

 

 

 



B. PROMOSI 
 

 

 

 
 

 

NO 
PERNYATAAN 

PROMOSI 

Gojek memberikan promosi yang 

sangat banyak ketika pertama kali 

muncul 

Gojek memberikan promosi sesuai 
kebutuhan pelanggan 

STS TS KS  S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 

2 

3 
Promosi yang di berikan 

memuaskan pelanggan 

sangat 

4 
Promosi 

berkala 

ditentukan 

Promosi 

yang diberikan secara 

dengan  diskon  yang 

5 
memberikan voucher 

belanja makanan membuat konsumen 

tertarik 

6 
Promosi yang diberikan sesuai 

7 

8 

dengan waktu-waktu tertentu 

Gojek memberikan promosi lebih 
banyak pada hari-hari besar 

Promosi yang di berkan selalu sesuai 

denga napa yang di butuhkan 

pelanggan 
Gojek memberikan promosi khusus 

9 pada pelanggan yang sering 

menggunakan aplikasi 
Promosi yang diberikan mampu 

10 menarik minat pelanggan umtuk 

selalu menggunkan aplikasi gojek 



C. KUALITAS PELAYANAN 
 

 

 

 

 

NO 
PERNYATAAN 

KUALITAS PELAYANAN 

Aplikasi gojek memiliki performa 

yang baik ketika di gunakan 

Gojek selalu cepat tanggap tentang 
keluhan pelanggan 

STS TS KS  S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 

2 

3 
Gojek selalu memperhatikan 

kesekamatan pelanggan dengan 

selalu memperhatikan para 

drivernya 

4 
Gojek sesalu 

drivernya  demi 

pelanggan 

memfasilitasi 

kenyamanan 

Tidak perlu sibuk mencari driver 
5 cukup dari aplikasi gojek 

Gojek memberikan pelayanan 
6 cancel   orderan   agar   penumpang 

bisa memilih drivernya 
Gojek memberikan pelayanan 

7 pembayaran dengan melalui dua 

system gopay atau manual 

8 
Gojek memberikan pelayanan 

maksimal 

penumpangnya 

untuk para 

Gojek memberikan privasi terhadap 
9 para penumpangnya 

Gojek memberikan fitur mengubah 
10 arah tujuan 



D. KEPUASAN PELANGGAN 
 

 

 

 
 

 

NO 
PERNYATAAN 

KEPUASAN PELANGGAN 

Driver memberikan fasilitas pada 

STS TS KS  S SS 

(1) (2) (3) (4) (5) 

1 penumpang sesuai dengan 

2 

 
3 

ketentuan dari pihak gojek 

Driver memperlakukan penumpang 
dengan baik dan ramah 

Driver memberikan jalan alternatif 

kepada penumpang sehingga 

penumpang sampai dengan cepat 

ketujuan 

4 
Driver sampai kelokasi 

5 

6 

 
7 

penjemputan dengan cepat sehingga 

penumpang tidak menunggu lama 

Gojek memberikan fitur darurat 

untuk keselamatan para penumpang 

Gojek memberikan banyak voucher 

kepada pelanggan setianya 

Driver selalu bersikap jujur kepada 

para penumpang 

8 
Driver sesalu membantu 

penumpang Ketika hendak naik dan 
turun dari kendaraan 
Driver sesalu memahami apa yang 

9 dibutuhkan penumpang 

10 
Driver sesalu memperhatikan 

kendaraannya untuk kenyamanan 

penumpang 



 

NO 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

32 

33 

34 

35 

Jenis 

Kelamin 

2 

1 

2 

2 

1 

2 

2 

1 

2 

2 

2 

2 

1 

2 

2 

2 

2 

1 

1 

1 

2 

2 

1 

1 

2 

2 

1 

1 

2 

2 

1 

2 

1 

2 

2 

Usia 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

1 

2 

2 

2 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

1 

1 

1 

2 

1 

2 

Frekuensi 

Jurusan Pemakaian 

1 2 

3 2 

1 2 

1 2 

3 2 

1 2 

4 2 

3 2 

3 2 

1 3 

2 3 

5 3 

1 3 

4 3 

3 2 

3 2 

1 3 

1 2 

3 2 

1 2 

4 3 

3 2 

4 3 

1 3 

4 3 

3 2 

5 3 

2 2 

1 3 

1 2 

5 3 

2 2 

2 3 

5 3 

1 3 

LAMPIRAN 
 

 

Karakteristik Responden 
 



 

 

 

36 

37 

38 

39 

40 

41 

42 

43 

44 

45 

46 

47 

48 

49 

50 

51 

52 

53 

54 

55 

56 

57 

58 

59 

60 

61 

62 

63 

64 

65 

66 

67 

68 

69 

70 

71 

72 

73 

74 

75 

76 

2 

1 

1 

2 

2 

2 

1 

1 

1 

2 

2 

2 

1 

1 

1 

2 

2 

1 

2 

1 

2 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

1 

2 

2 

2 

1 

1 

2 

1 

1 

2 

2 

1 

1 

1 

2 

1 

1 

1 

2 

2 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

1 

1 

2 

2 

1 

1 

1 

2 

2 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

2 

1 

1 

1 

2 

1 

2 

2 

2 

2 

1 

1 

2 

5 

4 

5 

3 

5 

3 

5 

4 

5 

3 

1 

3 

2 

5 

1 

5 

3 

5 

5 

1 

3 

3 

1 

3 

3 

1 

1 

2 

1 

2 

4 

2 

1 

2 

3 

1 

4 

1 

2 

1 

1 

3 

3 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

1 

1 

3 

1 

1 

1 

1 

3 

1 

3 

3 

2 

1 

1 

1 

1 

1 

3 

2 

3 

3 

3 

3 



 

 

 

77 

78 

79 

80 

81 

82 

83 

84 

85 

86 

87 

88 

89 

90 

91 

92 

93 

94 

95 

96 

97 

98 

99 

100 

2 

2 

1 

2 

1 

2 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

1 

2 

2 

2 

1 

1 

2 

1 

1 

2 

2 

1 

2 

1 

1 

2 

2 

2 

2 

2 

2 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

1 

2 

2 

1 

1 

1 

1 

2 

1 

1 

3 

2 

3 

1 

3 

3 

4 

3 

4 

1 

4 

2 

4 

2 

4 

2 

1 

2 

3 

1 

4 

1 

2 

3 

3 

1 

3 

1 

2 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

2 

1 

1 

1 

3 

3 

3 

2 

1 

3 

1 

1 



 

No 
Harga 

Total 
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 

1 5 5 4 4 4 3 5 5 5 4 44 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 47 

4 5 4 5 5 3 4 2 4 4 5 41 

5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 43 

6 4 3 4 5 5 5 3 4 4 4 41 

7 3 4 5 5 5 4 4 4 4 3 41 

8 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 41 

9 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 46 

10 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 46 

11 5 5 4 1 4 3 4 5 5 4 40 

12 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 

13 5 5 5 5 5 3 3 4 5 3 43 

14 5 4 4 5 3 4 2 4 4 3 38 

15 5 4 4 5 3 4 2 4 4 3 38 

16 5 4 4 5 3 4 3 4 4 3 39 

17 5 4 4 5 3 4 4 4 4 3 40 

18 4 4 4 3 5 4 3 4 4 3 38 

19 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 46 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

21 5 3 5 5 5 3 2 5 4 4 41 

22 4 3 5 4 3 4 4 4 5 4 40 

23 3 5 4 5 4 3 3 5 5 4 41 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

25 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5 45 

26 3 4 4 5 3 5 2 4 4 5 39 

27 3 4 4 5 3 5 5 4 4 5 42 

28 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 41 

29 3 4 4 5 3 5 3 4 4 5 40 

30 4 3 5 4 3 5 3 4 5 4 40 

31 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 46 

Jawaban Responden 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

32 4 5 5 

33 3 5 4 

34 5 5 5 

35 3 5 5 

36 3 4 4 

37 3 4 4 

38 3 4 4 

39 5 5 5 

40 5 5 5 

41 5 3 5 

42 4 3 5 

43 3 5 4 

44 5 5 5 

45 3 5 5 

46 3 4 4 

47 3 4 4 

48 4 3 5 

49 3 4 4 

50 4 3 5 

51 5 3 5 

52 3 5 5 

53 3 5 4 

54 5 5 5 

55 3 5 5 

56 5 4 4 

57 5 4 4 

58 3 4 4 

59 5 5 5 

60 5 5 5 

61 5 5 4 

62 4 3 5 

63 3 5 5 

64 5 5 5 

65 3 5 5 

66 3 4 4 

67 5 5 4 

68 5 5 5 

69 3 5 5 

70 2 1 4 

71 3 5 4 

72 5 5 5 

5 5 5 2 4 5 5 45 

1 4 5 4 5 5 4 40 

5 5 5 3 5 5 5 48 

5 5 3 5 4 5 5 45 

5 3 4 3 4 4 5 39 

5 3 4 2 4 4 5 38 

3 5 4 5 4 4 4 40 

5 5 5 4 5 5 5 49 

5 5 5 3 5 5 5 48 

5 5 3 3 5 4 4 42 

4 3 4 5 4 5 4 41 

1 4 3 2 5 5 4 36 

5 5 5 4 5 5 5 49 

5 5 3 5 4 5 5 45 

5 3 4 5 5 4 5 42 

5 3 4 3 5 4 5 40 

4 3 4 2 5 5 4 39 

5 3 4 5 4 4 5 41 

4 3 4 5 4 5 4 41 

5 5 3 5 5 4 4 44 

5 5 3 5 4 5 5 45 

1 4 3 4 5 5 4 38 

5 5 5 4 5 5 5 49 

5 5 5 3 4 5 5 45 

5 3 3 5 4 4 5 42 

5 3 3 5 4 4 5 42 

3 5 5 3 4 4 4 39 

5 5 5 3 5 5 5 48 

5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 3 5 5 5 4 46 

4 3 5 5 4 4 5 42 

1 4 4 1 5 5 4 37 

5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 4 5 5 47 

5 3 5 5 4 4 5 42 

4 4 3 1 5 5 4 40 

5 5 5 1 5 5 5 46 

5 5 3 1 4 5 5 41 

3 3 2 4 5 2 3 29 

1 4 3 3 5 5 4 37 

5 5 5 5 5 5 5 50 



 

 

 

73 3 

74 2 

75 2 

76 1 

77 3 

78 4 

79 2 

80 3 

81 4 

82 4 

83 4 

84 3 

85 3 

86 3 

87 4 

88 5 

89 3 

90 5 

91 5 

92 4 

93 4 

94 4 

95 3 

96 5 

97 3 

98 3 

99 5 

100 5 

5 

1 

1 

1 

4 

3 

5 

5 

3 

2 

5 

4 

3 

3 

5 

2 

4 

5 

5 

3 

2 

5 

5 

5 

3 

4 

5 

3 

5 

4 

4 

4 

4 

5 

4 

5 

4 

3 

4 

3 

2 

3 

5 

3 

2 

5 

2 

4 

3 

4 

4 

5 

2 

5 

5 

5 

5 

3 

3 

3 

3 

4 

3 

5 

5 

3 

5 

5 

3 

1 

3 

5 

3 

5 

5 

5 

3 

5 

3 

5 

3 

3 

5 

5 

5 

3 

5 

3 

5 

3 

3 

5 

3 

1 

3 

4 

4 

2 

4 

5 

4 

5 

5 

3 

1 

3 

4 

5 

4 

4 

5 

5 

3 

5 

3 

5 

4 

4 

1 

3 

5 

5 

5 

5 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

1 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

1 

3 

1 

3 

3 

3 

5 

2 

4 

3 

5 

3 

2 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

4 

5 

5 

4 

2 

2 

2 

4 

4 

2 

4 

5 

2 

3 

4 

3 

4 

5 

4 

3 

5 

5 

3 

2 

5 

5 

5 

3 

3 

5 

3 

5 

2 

2 

2 

4 

5 

2 

5 

3 

5 

3 

4 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

3 

5 

3 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

3 

3 

3 

4 

4 

3 

5 

4 

5 

3 

2 

1 

4 

3 

3 

2 

4 

3 

2 

3 

4 

4 

5 

1 

2 

4 

1 

45 

30 

26 

27 

36 

39 

28 

43 

41 

32 

39 

37 

34 

29 

41 

40 

35 

49 

45 

37 

33 

43 

39 

50 

33 

38 

49 

42 



 

 

 

 

 

 

No 
Promosi 

Total 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 

1 5 3 5 5 5 5 5 3 5 3 44 

2 4 5 2 3 4 5 5 5 5 4 42 

3 3 3 3 5 5 4 5 3 4 4 39 

4 3 2 3 1 5 4 5 4 4 3 34 

5 3 4 2 3 4 5 4 3 5 3 36 

6 5 5 2 5 5 5 5 3 5 4 44 

7 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 46 

8 4 5 4 5 3 5 5 5 3 4 43 

9 4 2 3 3 1 5 5 2 5 3 33 

10 4 3 4 5 3 5 5 5 3 5 42 

11 3 3 3 5 4 5 4 4 4 1 36 

12 3 4 5 3 4 5 4 3 5 3 39 

13 3 3 3 4 1 3 4 2 3 5 31 

14 4 3 3 3 4 5 5 5 5 2 39 

15 5 2 2 5 5 4 3 3 4 4 37 

16 4 2 3 3 1 5 5 2 5 4 34 

17 4 3 4 5 3 5 5 5 3 5 42 

18 3 4 3 5 4 5 4 3 4 4 39 

19 3 3 2 3 4 5 4 4 5 3 36 

20 3 3 3 1 2 3 4 3 3 3 28 

21 4 5 5 3 4 5 5 5 5 1 42 

22 5 2 2 5 5 4 3 3 4 4 37 

23 3 4 5 3 4 5 4 4 5 3 40 

24 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 47 

25 5 5 3 5 5 5 5 3 5 3 44 

26 4 3 4 5 3 5 5 3 3 4 39 

27 4 2 3 3 1 5 5 2 5 3 33 

28 4 5 4 5 3 5 5 5 3 4 43 

29 3 4 3 5 4 5 4 3 4 3 38 

30 3 3 5 3 4 5 4 4 5 2 38 

31 3 3 3 1 2 3 4 4 3 3 29 

32 4 5 2 3 4 5 5 3 5 4 40 

33 5 2 3 5 5 4 3 4 4 4 39 

34 3 4 5 3 4 5 4 3 5 2 38 

35 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 45 

36 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 46 

37 4 3 4 5 3 5 5 5 3 4 41 



 

38 4 2 3 

39 4 5 4 

40 3 4 3 

41 3 3 2 

42 3 3 3 

43 4 5 5 

44 5 2 3 

45 3 4 2 

46 5 5 5 

47 5 5 2 

48 4 3 4 

49 4 2 3 

50 4 5 4 

51 3 5 4 

52 5 5 5 

53 3 5 5 

54 3 4 4 

55 3 4 4 

56 4 3 5 

57 5 5 5 

58 5 5 5 

59 5 3 5 

60 5 3 4 

61 3 5 4 

62 5 5 5 

63 3 5 5 

64 2 1 4 

65 3 5 4 

66 5 5 5 

67 3 5 5 

68 2 1 4 

69 2 1 4 

70 1 1 4 

71 3 4 4 

72 4 3 5 

73 2 5 4 

74 3 5 5 

75 3 5 4 

76 4 1 2 

77 4 3 2 

78 2 1 4 

3 1 5 

5 3 5 

5 4 5 

3 4 5 

1 2 3 

3 4 5 

5 5 4 

3 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 3 5 

3 1 5 

5 3 5 

3 4 1 

5 5 5 

5 5 3 

5 3 4 

5 4 3 

4 3 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 3 

3 5 2 

3 4 1 

5 5 5 

5 5 3 

3 3 2 

1 4 3 

5 5 5 

5 5 3 

3 3 5 

3 5 3 

3 3 5 

3 5 4 

4 3 4 

3 3 1 

5 5 3 

1 4 5 

3 3 5 

5 3 3 

3 3 5 

5 2 5 5 35 

5 3 3 3 40 

4 4 4 2 38 

4 3 5 1 33 

4 4 3 4 30 

5 5 5 3 44 

3 4 4 3 38 

4 3 5 2 35 

5 5 5 4 49 

5 5 5 3 45 

5 3 3 2 37 

5 2 5 3 33 

5 5 3 4 43 

5 5 5 4 39 

5 5 5 5 50 

5 4 5 5 45 

5 4 4 5 41 

5 4 4 5 41 

5 4 5 4 41 

5 5 5 5 50 

5 5 5 5 50 

5 5 4 4 44 

2 4 3 4 35 

5 5 5 4 39 

5 5 5 5 50 

5 4 5 5 45 

5 5 2 3 30 

5 5 5 4 39 

5 5 5 5 50 

5 4 5 5 45 

5 2 2 3 30 

5 2 2 3 30 

4 2 2 3 28 

5 4 4 4 40 

5 4 5 4 41 

5 2 2 3 30 

5 4 5 5 45 

3 5 5 4 39 

3 2 2 4 29 

5 2 2 3 32 

3 2 2 4 29 



 

 

 

79 5 

80 3 

81 3 

82 4 

83 5 

84 3 

85 5 

86 5 

87 4 

88 4 

89 4 

90 3 

91 3 

92 3 

93 4 

94 5 

95 3 

96 5 

97 5 

98 4 

99 4 

100 4 

3 

3 

3 

5 

2 

4 

3 

5 

3 

2 

5 

4 

3 

3 

5 

2 

4 

5 

5 

3 

2 

5 

4 

5 

3 

2 

3 

5 

3 

5 

4 

3 

4 

3 

2 

3 

5 

3 

2 

5 

2 

4 

3 

4 

3 

3 

1 

3 

5 

3 

5 

5 

5 

3 

5 

5 

3 

1 

3 

5 

3 

5 

5 

5 

3 

5 

5 

4 

2 

4 

5 

4 

5 

5 

3 

1 

3 

4 

4 

2 

4 

5 

4 

5 

5 

3 

1 

3 

2 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

4 

4 

5 

3 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

4 

4 

5 

3 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

4 

4 

3 

4 

3 

5 

3 

5 

2 

3 

4 

3 

4 

5 

4 

3 

5 

5 

3 

2 

5 

3 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

3 

5 

3 

4 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

3 

5 

3 

3 

2 

3 

4 

4 

2 

4 

3 

4 

5 

3 

2 

1 

4 

3 

3 

2 

4 

3 

2 

3 

4 

36 

38 

29 

40 

39 

38 

45 

46 

41 

35 

40 

38 

33 

30 

44 

38 

35 

49 

45 

37 

33 

43 



 

 
 
 
 

 

No 
Kualitas Pelayanan 

Total 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 

1 5 5 4 4 4 3 2 5 5 4 41 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

3 5 5 5 5 5 3 3 5 5 4 45 

4 5 4 5 5 3 4 2 4 4 5 41 

5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 43 

6 4 3 4 5 5 5 3 4 4 4 41 

7 3 4 5 5 5 4 4 4 4 3 41 

8 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 41 

9 5 3 5 5 5 5 3 5 4 4 44 

10 4 5 5 5 5 5 2 4 5 5 45 

11 5 5 4 1 4 3 3 5 5 4 39 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

13 5 5 5 5 5 3 5 4 5 3 45 

14 5 4 4 5 3 4 5 4 4 3 41 

15 5 4 4 5 3 4 5 4 4 3 41 

16 4 4 4 3 5 4 5 4 4 3 40 

17 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

19 5 3 5 5 5 3 5 5 4 4 44 

20 4 3 5 4 3 4 5 4 5 4 41 

21 3 5 4 5 4 3 1 5 5 4 39 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

23 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5 45 

24 3 4 4 5 3 5 4 4 4 5 41 

25 3 4 4 5 3 5 4 4 4 5 41 

26 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 41 

27 3 4 4 5 3 5 4 4 4 5 41 

28 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 41 

29 5 5 5 5 5 3 3 5 4 4 44 

30 4 5 5 5 5 5 2 4 5 5 45 

31 3 5 4 1 4 5 3 5 5 4 39 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

33 3 5 5 5 5 3 5 4 5 5 45 

34 3 4 4 5 3 4 5 4 4 5 41 

35 3 4 4 5 3 4 5 4 4 5 41 

36 3 4 4 3 5 4 5 4 4 4 40 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 



 

38 5 5 5 

39 5 3 5 

40 4 3 5 

41 3 5 4 

42 5 5 5 

43 3 5 5 

44 3 4 4 

45 3 4 4 

46 4 3 5 

47 3 4 4 

48 4 3 5 

49 5 3 5 

50 3 5 5 

51 3 5 4 

52 5 5 5 

53 3 5 5 

54 5 4 4 

55 5 4 4 

56 3 4 4 

57 5 5 5 

58 5 5 5 

59 5 5 4 

60 4 3 5 

61 3 5 5 

62 5 5 5 

63 3 5 5 

64 3 4 4 

65 5 5 4 

66 5 5 5 

67 5 5 5 

68 5 4 5 

69 5 4 4 

70 4 3 4 

71 3 4 5 

72 4 3 5 

73 5 3 5 

74 4 5 5 

75 5 5 4 

76 4 3 5 

77 3 4 4 

78 4 3 5 

5 5 5 

5 5 3 

4 3 4 

1 4 3 

5 5 5 

5 5 3 

5 3 4 

5 3 4 

4 3 4 

5 3 4 

4 3 4 

5 5 3 

5 5 3 

1 4 3 

5 5 5 

5 5 5 

5 3 3 

5 3 3 

3 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 3 

4 3 5 

1 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 3 5 

4 4 3 

5 5 5 

5 5 3 

5 3 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 4 

4 3 5 

5 5 5 

5 5 5 

1 4 3 

4 3 4 

5 3 4 

4 3 4 

5 5 5 5 50 

5 5 4 4 44 

5 4 5 4 41 

5 5 5 4 39 

5 5 5 5 50 

5 4 5 5 45 

4 5 4 5 41 

4 5 4 5 41 

4 5 5 4 41 

5 4 4 5 41 

5 4 5 4 41 

5 5 4 4 44 

5 4 5 5 45 

5 5 5 4 39 

5 5 5 5 50 

3 4 5 5 45 

4 4 4 5 41 

4 4 4 5 41 

4 4 4 4 40 

5 5 5 5 50 

5 5 5 5 50 

3 5 5 4 44 

4 4 4 5 41 

3 5 5 4 39 

5 5 5 5 50 

3 4 5 5 45 

4 4 4 5 41 

2 5 5 4 41 

5 5 5 5 50 

3 5 5 4 45 

2 4 4 5 41 

4 4 4 3 43 

3 4 4 4 41 

4 4 4 3 41 

4 4 5 4 41 

3 5 4 4 44 

2 4 5 5 45 

3 5 5 4 39 

4 5 5 3 40 

5 4 4 4 40 

5 4 5 4 41 



 

 

 

79 5 

80 3 

81 5 

82 5 

83 4 

84 4 

85 4 

86 3 

87 3 

88 3 

89 4 

90 5 

91 4 

92 4 

93 3 

94 3 

95 3 

96 4 

97 5 

98 3 

99 5 

100 5 

3 

4 

5 

5 

5 

2 

3 

3 

4 

3 

3 

2 

2 

3 

4 

3 

3 

5 

2 

4 

3 

5 

5 

2 

2 

5 

4 

3 

4 

3 

5 

3 

3 

2 

3 

4 

3 

2 

3 

5 

2 

5 

5 

3 

5 

3 

5 

5 

5 

3 

5 

5 

3 

4 

3 

5 

3 

5 

5 

3 

1 

3 

5 

3 

5 

5 

5 

4 

5 

5 

3 

1 

3 

4 

4 

1 

4 

5 

1 

3 

4 

4 

2 

4 

5 

4 

5 

5 

3 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

4 

4 

5 

3 

5 

5 

4 

4 

4 

5 

3 

4 

5 

5 

5 

3 

3 

3 

5 

2 

5 

4 

3 

2 

5 

3 

2 

5 

3 

4 

3 

5 

3 

4 

5 

3 

4 

5 

5 

5 

3 

5 

3 

4 

5 

3 

5 

4 

5 

3 

4 

5 

3 

5 

4 

5 

5 

5 

3 

3 

4 

3 

4 

3 

5 

1 

3 

5 

2 

4 

4 

5 

4 

3 

3 

1 

4 

3 

4 

3 

43 

36 

44 

46 

43 

33 

42 

36 

39 

31 

39 

37 

34 

42 

39 

36 

28 

42 

37 

40 

47 

44 



 

 
 
 
 

 

No 
Kepuasan Pelanggan 

Total 
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

1 5 5 4 1 4 3 5 3 3 4 37 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

3 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 47 

4 4 4 4 5 3 5 4 3 3 5 40 

5 4 4 4 5 3 5 4 3 4 5 41 

6 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 41 

7 3 5 4 5 5 5 3 3 3 5 41 

8 3 5 4 5 5 5 3 3 3 5 41 

9 3 5 4 1 4 3 5 5 3 4 37 

10 3 5 5 5 5 5 5 4 3 5 45 

11 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 41 

12 3 3 5 5 5 5 3 5 4 4 42 

13 3 5 5 5 5 5 3 4 5 3 43 

14 3 5 4 1 4 5 3 5 3 4 37 

15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

16 3 5 5 5 5 3 5 4 3 5 43 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 48 

19 5 4 5 5 5 3 5 5 3 4 44 

20 4 3 5 4 3 4 5 4 5 4 41 

21 3 5 4 1 4 3 5 5 3 4 37 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

23 3 5 5 5 5 3 4 5 5 5 45 

24 3 4 4 5 4 4 4 5 3 5 41 

25 3 4 4 5 4 4 4 5 3 5 41 

26 4 3 5 4 3 4 4 5 5 4 41 

27 3 5 4 5 5 3 5 3 3 5 41 

28 5 5 4 5 5 3 3 3 5 5 43 

29 5 5 4 1 4 3 3 5 3 4 37 

30 5 5 5 5 5 3 3 4 5 5 45 

31 4 3 5 4 3 5 4 4 3 5 40 

32 5 3 5 5 5 5 3 5 4 4 44 

33 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5 45 

34 3 5 4 1 4 5 3 5 4 5 39 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 48 

36 3 5 5 5 5 3 5 4 5 5 45 

37 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 48 



 

38 5 5 5 

39 5 3 5 

40 4 3 5 

41 3 5 4 

42 5 5 5 

43 3 5 5 

44 3 4 4 

45 3 4 4 

46 4 3 5 

47 3 5 4 

48 5 5 4 

49 5 5 4 

50 5 5 5 

51 4 3 5 

52 5 3 5 

53 5 5 5 

54 5 5 4 

55 5 5 5 

56 3 5 5 

57 5 5 5 

58 5 5 5 

59 5 3 5 

60 4 3 5 

61 3 5 4 

62 5 5 5 

63 5 5 5 

64 4 4 4 

65 5 5 4 

66 5 5 5 

67 4 5 5 

68 4 4 4 

69 4 4 4 

70 4 3 5 

71 3 5 4 

72 3 5 4 

73 3 5 4 

74 3 5 5 

75 4 3 5 

76 4 3 5 

77 3 5 4 

78 5 5 4 

5 5 5 

5 5 3 

4 3 4 

1 4 3 

5 5 5 

5 5 3 

5 4 4 

5 4 4 

4 3 4 

5 5 3 

5 5 3 

3 4 3 

5 5 3 

4 3 4 

5 5 3 

5 5 3 

1 4 3 

5 5 5 

5 5 3 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 5 5 

4 4 5 

5 5 5 

5 5 5 

5 3 5 

1 4 3 

5 5 5 

5 5 5 

5 3 5 

5 3 5 

4 3 5 

5 5 5 

5 5 5 

1 4 3 

5 5 5 

4 3 5 

4 3 4 

5 5 3 

5 5 3 

5 5 5 5 50 

5 5 4 4 44 

5 4 3 4 39 

5 5 5 4 39 

5 5 4 5 49 

5 4 3 5 43 

5 4 3 5 41 

5 4 3 5 41 

5 4 5 4 41 

5 3 5 5 43 

5 3 3 5 43 

5 5 1 4 39 

5 4 3 5 45 

5 4 2 4 38 

5 5 4 4 44 

5 4 3 5 45 

5 5 3 4 39 

5 5 2 5 47 

5 4 5 5 45 

5 5 2 5 47 

5 5 5 5 50 

3 5 4 4 44 

4 4 3 4 41 

3 5 3 1 37 

5 5 4 5 49 

3 4 5 3 45 

4 4 2 3 38 

5 3 5 4 39 

5 5 4 5 49 

5 3 5 5 47 

4 3 4 5 41 

4 3 2 5 39 

4 4 5 4 41 

3 3 2 5 40 

3 3 3 5 41 

5 5 5 4 39 

5 4 3 5 45 

4 4 5 4 41 

4 5 5 4 41 

5 3 3 5 41 

3 3 5 5 43 



 

 

 

79 5 

80 5 

81 4 

82 5 

83 3 

84 3 

85 5 

86 3 

87 5 

88 5 

89 5 

90 4 

91 3 

92 5 

93 3 

94 3 

95 3 

96 4 

97 3 

98 5 

99 5 

100 5 

5 

5 

3 

3 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

3 

3 

5 

5 

5 

4 

4 

3 

5 

5 

5 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

5 

5 

4 

4 

5 

4 

4 

4 

5 

1 

5 

4 

5 

5 

1 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

1 

5 

5 

5 

5 

4 

5 

5 

3 

5 

4 

5 

3 

5 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

3 

4 

5 

5 

4 

4 

3 

5 

5 

4 

5 

3 

3 

5 
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3 

3 
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4 

4 

4 

3 

3 

5 

4 

3 

5 

3 

4 

5 

4 

3 

5 

3 

5 

4 

3 

5 

4 

3 

3 

3 

5 

5 

3 

1 

3 

4 

5 

5 

4 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

4 

4 

5 

5 

5 

5 

4 

5 

5 

4 

5 

37 

45 

40 

44 

45 

39 

48 

45 

48 

50 

44 

39 

39 

49 

43 

41 

41 

41 

43 

43 

39 

45 



Frekuensi Karakteristik Responden 
 

 
 

Jenis_Kelamin 

 
 

Usia 

 

 

Angkatan 

 

 

Frekuensi_Pemakaian 

 

Valid 1-2 kali 

3-5 kali 

>5 kali 

Total 

Frequency Percent 

20 20.0 

25 25.0 

55 55.0 

100 100.0 

Valid Percent 

20.0 

25.0 

55.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

20.0 

45.0 

100.0 

Valid 2020 

2019 

2018 

2017 

2016 

Total 

Frequency Percent 

31 31.0 

16 16.0 

25 25.0 

15 15.0 

13 13.0 

100 100.0 

Valid Percent 

31.0 

16.0 

25.0 

15.0 

13.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

31.0 

47.0 

72.0 

87.0 

100.0 

Valid <20 tahun 

21-30 tahun 

Total 

Frequency Percent 

61 61.0 

39 39.0 

100 100.0 

Valid Percent 

61.0 

39.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

61.0 

100.0 

Valid Pria 

Wanita 

Total 

Frequency Percent 

43 43.0 

57 57.0 

100 100.0 

Valid Percent 

43.0 

57.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

43.0 

100.0 



Frekuensi Jawaban Responden 
 

Harga X1 
 
 

X1.1 

 

 

X1.2 

 

 

X1.3 

 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

4 4.0 

5 5.0 

40 40.0 

51 51.0 

100 100.0 

Valid Percent 

4.0 

5.0 

40.0 

51.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

4.0 

9.0 

49.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

4 4.0 

3 3.0 

20 20.0 

25 25.0 

48 48.0 

100 100.0 

Valid Percent 

4.0 

3.0 

20.0 

25.0 

48.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

4.0 

7.0 

27.0 

52.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

1 1.0 

4 4.0 

36 36.0 

20 20.0 

39 39.0 

100 100.0 

Valid Percent 

1.0 

4.0 

36.0 

20.0 

39.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

1.0 

5.0 

41.0 

61.0 

100.0 



X1.4 
 

 

 

X1.5 

 
 

X1.6 

 
 

X1.7 

 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

6 6.0 

11 11.0 

26 26.0 

17 17.0 

40 40.0 

100 100.0 

Valid Percent 

6.0 

11.0 

26.0 

17.0 

40.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

6.0 

17.0 

43.0 

60.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

2 2.0 

1 1.0 

24 24.0 

21 21.0 

52 52.0 

100 100.0 

Valid Percent 

2.0 

1.0 

24.0 

21.0 

52.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

2.0 

3.0 

27.0 

48.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

2 2.0 

1 1.0 

33 33.0 

16 16.0 

48 48.0 

100 100.0 

Valid Percent 

2.0 

1.0 

33.0 

16.0 

48.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

2.0 

3.0 

36.0 

52.0 

100.0 

Valid STS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

7 7.0 

17 17.0 

11 11.0 

65 65.0 

100 100.0 

Valid Percent 

7.0 

17.0 

11.0 

65.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

7.0 

24.0 

35.0 

100.0 



X1.8 
 

 

 

X1.9 

 

 

X1.10 

 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

3 3.0 

4 4.0 

18 18.0 

34 34.0 

41 41.0 

100 100.0 

Valid Percent 

3.0 

4.0 

18.0 

34.0 

41.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

3.0 

7.0 

25.0 

59.0 

100.0 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

5 5.0 

5 5.0 

31 31.0 

59 59.0 

100 100.0 

Valid Percent 

5.0 

5.0 

31.0 

59.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

5.0 

10.0 

41.0 

100.0 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

6 6.0 

7 7.0 

44 44.0 

43 43.0 

100 100.0 

Valid Percent 

6.0 

7.0 

44.0 

43.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

6.0 

13.0 

57.0 

100.0 



 

 

 

Promosi X2 
 
 

X2.1 

 

 

X2.2 

 

 

X2.3 

 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

16 16.0 

28 28.0 

28 28.0 

28 28.0 

100 100.0 

Valid Percent 

16.0 

28.0 

28.0 

28.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

16.0 

44.0 

72.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

6 6.0 

14 14.0 

31 31.0 

14 14.0 

35 35.0 

100 100.0 

Valid Percent 

6.0 

14.0 

31.0 

14.0 

35.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

6.0 

20.0 

51.0 

65.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

1 1.0 

5 5.0 

36 36.0 

31 31.0 

27 27.0 

100 100.0 

Valid Percent 

1.0 

5.0 

36.0 

31.0 

27.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

1.0 

6.0 

42.0 

73.0 

100.0 



 

 

 

X2.4 

 

 

X2.5 

 
 

X2.6 

 
 

X2.7 

 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

1 1.0 

9 9.0 

25 25.0 

65 65.0 

100 100.0 

Valid Percent 

1.0 

9.0 

25.0 

65.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

1.0 

10.0 

35.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

3 3.0 

3 3.0 

15 15.0 

12 12.0 

67 67.0 

100 100.0 

Valid Percent 

3.0 

3.0 

15.0 

12.0 

67.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

3.0 

6.0 

21.0 

33.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

8 8.0 

5 5.0 

23 23.0 

29 29.0 

35 35.0 

100 100.0 

Valid Percent 

8.0 

5.0 

23.0 

29.0 

35.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

8.0 

13.0 

36.0 

65.0 

100.0 

Valid STS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

8 8.0 

38 38.0 

3 3.0 

51 51.0 

100 100.0 

Valid Percent 

8.0 

38.0 

3.0 

51.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

8.0 

46.0 

49.0 

100.0 



 

X2.8 

 

 

X2.9 

 

 

X2.10 

 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

4 4.0 

11 11.0 

33 33.0 

36 36.0 

16 16.0 

100 100.0 

Valid Percent 

4.0 

11.0 

33.0 

36.0 

16.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

4.0 

15.0 

48.0 

84.0 

100.0 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

8 8.0 

21 21.0 

17 17.0 

54 54.0 

100 100.0 

Valid Percent 

8.0 

21.0 

17.0 

54.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

8.0 

29.0 

46.0 

100.0 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

15 15.0 

27 27.0 

27 27.0 

31 31.0 

100 100.0 

Valid Percent 

15.0 

27.0 

27.0 

31.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

15.0 

42.0 

69.0 

100.0 



 

 
 
 

 

Kualitas Pelayanan X3 
 
 

X3.1 

 
 

X3.2 

 

 

X3.3 

 

 

X3.4 

 

Valid STS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

7 7.0 

11 11.0 

14 14.0 

68 68.0 

100 100.0 

Valid Percent 

7.0 

11.0 

14.0 

68.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

7.0 

18.0 

32.0 

100.0 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

5 5.0 

8 8.0 

33 33.0 

54 54.0 

100 100.0 

Valid Percent 

5.0 

8.0 

33.0 

54.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

5.0 

13.0 

46.0 

100.0 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

4 4.0 

27 27.0 

27 27.0 

42 42.0 

100 100.0 

Valid Percent 

4.0 

27.0 

27.0 

42.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

4.0 

31.0 

58.0 

100.0 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

34 34.0 

24 24.0 

42 42.0 

100 100.0 

Valid Percent 

34.0 

24.0 

42.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

34.0 

58.0 

100.0 



 

 
 
 
 
 
 

 

X3.5 

 

 

X3.6 

 

 

X3.7 

 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

1 1.0 

7 7.0 

17 17.0 

28 28.0 

47 47.0 

100 100.0 

Valid Percent 

1.0 

7.0 

17.0 

28.0 

47.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

1.0 

8.0 

25.0 

53.0 

100.0 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

23 23.0 

23 23.0 

54 54.0 

100 100.0 

Valid Percent 

23.0 

23.0 

54.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

23.0 

46.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

3 3.0 

1 1.0 

30 30.0 

17 17.0 

49 49.0 

100 100.0 

Valid Percent 

3.0 

1.0 

30.0 

17.0 

49.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

3.0 

4.0 

34.0 

51.0 

100.0 



 

 

 

X3.8 

 
 
 

 

X3.9 

 

 

X3.10 

 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

2 2.0 

1 1.0 

18 18.0 

39 39.0 

40 40.0 

100 100.0 

Valid Percent 

2.0 

1.0 

18.0 

39.0 

40.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

2.0 

3.0 

21.0 

60.0 

100.0 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

5 5.0 

37 37.0 

58 58.0 

100 100.0 

Valid Percent 

5.0 

37.0 

58.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

5.0 

42.0 

100.0 

Valid TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

3 3.0 

9 9.0 

45 45.0 

43 43.0 

100 100.0 

Valid Percent 

3.0 

9.0 

45.0 

43.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

3.0 

12.0 

57.0 

100.0 



 

 

 

Kepuasan Pelanggan Y 
 
 

Y1 

 

 

Y2 

 

 

Y3 

 

 

Y4 

 

Valid STS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

13 13.0 

2 2.0 

16 16.0 

69 69.0 

100 100.0 

Valid Percent 

13.0 

2.0 

16.0 

69.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

13.0 

15.0 

31.0 

100.0 

Valid S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

39 39.0 

61 61.0 

100 100.0 

Valid Percent 

39.0 

61.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

39.0 

100.0 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

22 22.0 

12 12.0 

66 66.0 

100 100.0 

Valid Percent 

22.0 

12.0 

66.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

22.0 

34.0 

100.0 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

36 36.0 

22 22.0 

42 42.0 

100 100.0 

Valid Percent 

36.0 

22.0 

42.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

36.0 

58.0 

100.0 



 

 
 
 
 

Y5 

 
 

Y6 

 

 

Y7 

 

 

Y8 

 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

20 20.0 

35 35.0 

45 45.0 

100 100.0 

Valid Percent 

20.0 

35.0 

45.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

20.0 

55.0 

100.0 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

22 22.0 

17 17.0 

61 61.0 

100 100.0 

Valid Percent 

22.0 

17.0 

61.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

22.0 

39.0 

100.0 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

36 36.0 

14 14.0 

50 50.0 

100 100.0 

Valid Percent 

36.0 

14.0 

50.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

36.0 

50.0 

100.0 

Valid KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

19 19.0 

22 22.0 

59 59.0 

100 100.0 

Valid Percent 

19.0 

22.0 

59.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

19.0 

41.0 

100.0 



 

 
 
 
 
 
 

Y9 

 

 

Y10 

 

Valid STS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

1 1.0 

3 3.0 

34 34.0 

62 62.0 

100 100.0 

Valid Percent 

1.0 

3.0 

34.0 

62.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

1.0 

4.0 

38.0 

100.0 

Valid STS 

TS 

KS 

S 

SS 

Total 

Frequency Percent 

2 2.0 

6 6.0 

41 41.0 

17 17.0 

34 34.0 

100 100.0 

Valid Percent 

2.0 

6.0 

41.0 

17.0 

34.0 

100.0 

Cumulative 

Percent 

2.0 

8.0 

49.0 

66.0 

100.0 



Uji Validas dan Reliabilitas 
 

Harga X1 

 
Correlations 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 Harga 

X1.1 Pearson Correlation 1 .279** .278** .429** .263** .172 .167 .473** .381** .124 .639** 

Sig. (2-tailed)   .005  .005  .000  .008 .087 .096  .000  .000 .218  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson Correlation .279** 1 .310** .193 .491**  -.048 .012 .560** .552** .420** .663** 

Sig. (2-tailed)  .005   .002 .054  .000 .635 .906  .000  .000  .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation .278** .310** 1 .345** .395** .019   -.022 .381** .283** .519** .594** 

Sig. (2-tailed)  .005  .002   .000  .000 .851 .826  .000  .004  .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson Correlation .429** .193 .345** 1 .270**  .234*     .204* .170 .065 .316** .613** 

Sig. (2-tailed)  .000 .054  .000   .007 .019 .042 .090 .521  .001  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson Correlation .263** .491** .395** .270** 1 .026 .054 .422** .355** .143 .605** 

Sig. (2-tailed)  .008  .000  .000  .007  .794 .596  .000  .000 .156  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.6 Pearson Correlation .172 -.048 .019 .234* .026 1 .084 -.072 .169 .008 .293**
 

Sig. (2-tailed) .087 .635 .851 .019 .794 .407 .474 .092 .936 .003 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.7 Pearson Correlation .167 .012 -.022 .204* .054 .084 1 .070 .054 -.027 .343**
 

Sig. (2-tailed) .096 .906 .826 .042 .596 .407 .490 .594 .788 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.8 Pearson Correlation .473** .560** .381** .170 .422**  -.072 .070 1 .413** .451** .665** 

Sig. (2-tailed)  .000  .000  .000 .090  .000 .474 .490   .000  .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.9 Pearson Correlation .381** .552** .283** .065 .355** .169 .054 .413** 1 .264** .600** 

Sig. (2-tailed)  .000  .000  .004 .521  .000 .092 .594  .000   .008  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.10 Pearson Correlation .124 .420** .519** .316** .143 .008   -.027 .451** .264** 1 .561**
 

Sig. (2-tailed) .218 .000 .000 .001 .156 .936 .788 .000 .008 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Harga Pearson Correlation .639** .663** .594** .613** .605**    .293**    .343** .665** .600** .561** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.732 10 



Promosi X2 
 

Correlations 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Promosi 

X2.1 Pearson Correlation 1 .202* .040 .513** .339** .270** .090 .297** .333** .230* .619** 

Sig. (2-tailed)   .044 .689  .000  .001  .007 .373  .003  .001  .021  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation .202* 1 .308** .241* .374** .042 .383** .460** .422** .145 .686** 

Sig. (2-tailed)  .044   .002  .016  .000 .675  .000  .000  .000 .149  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .040 .308** 1 .192 .214* -.057 .304** .332** .107 .204* .491**
 

Sig. (2-tailed) .689 .002 .055 .033 .575 .002 .001 .289 .042 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation .513** .241* .192 1 .411** .260** .226* .189 .046 .252* .646** 

Sig. (2-tailed)  .000  .016 .055   .000  .009  .024 .060 .653  .011  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson Correlation .339** .374** .214* .411** 1 -.023 -.096 .427** .315** .023 .605** 

Sig. (2-tailed)  .001  .000  .033  .000   .821  .340  .000  .001 .822  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.6 Pearson Correlation .270** .042 -.057 .260** -.023 1 .097 -.058 .291**  -.211* .294**
 

Sig. (2-tailed) .007 .675 .575 .009 .821 .337 .564 .003 .036 .003 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.7 Pearson Correlation .090 .383** .304** .226* -.096 .097 1 .177 .194 .205* .430**
 

Sig. (2-tailed) .373 .000 .002 .024 .340 .337 .078 .053 .041 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.8 Pearson Correlation .297** .460** .332** .189 .427** -.058 .177 1 .199* .231* .618** 

Sig. (2-tailed)  .003  .000  .001 .060  .000  .564 .078   .047  .021  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.9 Pearson Correlation .333
**
 .422

**
 .107 .046 .315

**
 .291

**
 .194 .199

*
 1   -.013 .536

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .289 .653 .001 .003 .053 .047 .899 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.10 Pearson Correlation .230* .145 .204* .252* .023 -.211* .205* .231* -.013 1 .374** 

Sig. (2-tailed)  .021 .149  .042  .011 .822  .036  .041  .021  .899   .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Promos 
i 

Pearson Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

.619**
 

.000 

100 

.686**
 

.000 

100 

.491**
 

.000 

100 

.646**
 

.000 

100 

.605**
 

.000 

100 

.294**
 

.003 

100 

.430**
 

.000 

100 

.618**
 

.000 

100 

.536**
 

.000 

100 

.374**
 

.000 

100 

1 

 
100 

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

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

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.728 10 



 

 
 
 

 

Kualitas Pelayanan X3 
 

Correlations 

 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3.10 

 
Kualitas_ 
Pelayana 

n 

X3.1 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.2 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.3 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.4 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.5 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.6 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.7 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.8 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.9 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

X3.10 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Kualitas_Pelayanan Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

1 

 

 
100 

.068 

 
.500 

100 

.182 

 
.070 

100 

.285**
 

 
.004 

100 

.323**
 

 
.001 

100 

-.063 

 
.534 

100 

.023 

 
.823 

100 

.288**
 

 
.004 

100 

.132 

 
.191 

100 

.011 

 
.910 

100 

.475**
 

 
.000 

100 

.068 

 
.500 

100 

1 

 

 
100 

.320**
 

 
.001 

100 

.043 

 
.672 

100 

.483**
 

 
.000 

100 

-.055 

 
.585 

100 

-.086 

 
.393 

100 

.392**
 

 
.000 

100 

.410**
 

 
.000 

100 

.283**
 

 
.004 

100 

.577**
 

 
.000 

100 

.182 

 
.070 

100 

.320**
 

 
.001 

100 

1 

 

 
100 

.223*
 

 
.026 

100 

.289**
 

 
.004 

100 

-.002 

 
.982 

100 

.040 

 
.692 

100 

.513**
 

 
.000 

100 

.304**
 

 
.002 

100 

.286**
 

 
.004 

100 

.633**
 

 
.000 

100 

.285**
 

 
.004 

100 

.043 

 
.672 

100 

.223*
 

 
.026 

100 

1 

 

 
100 

.279**
 

 
.005 

100 

.170 

 
.091 

100 

.038 

 
.706 

100 

.046 

 
.649 

100 

-.195 

 
.052 

100 

.338**
 

 
.001 

100 

.539**
 

 
.000 

100 

.323**
 

 
.001 

100 

.483**
 

 
.000 

100 

.289**
 

 
.004 

100 

.279**
 

 
.005 

100 

1 

 

 
100 

.064 

 
.525 

100 

-.068 

 
.504 

100 

.393**
 

 
.000 

100 

.304**
 

 
.002 

100 

.020 

 
.841 

100 

.659**
 

 
.000 

100 

-.063 

 
.534 

100 

-.055 

 
.585 

100 

-.002 

 
.982 

100 

.170 

 
.091 

100 

.064 

 
.525 

100 

1 

 

 
100 

.122 

 
.227 

100 

-.125 

 
.216 

100 

.115 

 
.255 

100 

.037 

 
.717 

100 

.259**
 

 
.009 

100 

.023 

 
.823 

100 

-.086 

 
.393 

100 

.040 

 
.692 

100 

.038 

 
.706 

100 

-.068 

 
.504 

100 

.122 

 
.227 

100 

1 

 

 
100 

.005 

 
.962 

100 

-.015 

 
.881 

100 

-.066 

 
.513 

100 

.230*
 

 
.021 

100 

.288**
 

 
.004 

100 

.392**
 

 
.000 

100 

.513**
 

 
.000 

100 

.046 

 
.649 

100 

.393**
 

 
.000 

100 

-.125 

 
.216 

100 

.005 

 
.962 

100 

1 

 

 
100 

.162 

 
.108 

100 

.182 

 
.069 

100 

.566**
 

 
.000 

100 

.132 

 
.191 

100 

.410**
 

 
.000 

100 

.304**
 

 
.002 

100 

-.195 

 
.052 

100 

.304**
 

 
.002 

100 

.115 

 
.255 

100 

-.015 

 
.881 

100 

.162 

 
.108 

100 

1 

 

 
100 

-.008 

 
.937 

100 

.382**
 

 
.000 

100 

.011 

 
.910 

100 

.283**
 

 
.004 

100 

.286**
 

 
.004 

100 

.338**
 

 
.001 

100 

.020 

 
.841 

100 

.037 

 
.717 

100 

-.066 

 
.513 

100 

.182 

 
.069 

100 

-.008 

 
.937 

100 

1 

 

 
100 

.445**
 

 
.000 

100 

.475**
 

 
.000 

100 

.577**
 

 
.000 

100 

.633**
 

 
.000 

100 

.539**
 

 
.000 

100 

.659**
 

 
.000 

100 

.259**
 

 
.009 

100 

.230*
 

 
.021 

100 

.566**
 

 
.000 

100 

.382**
 

 
.000 

100 

.445**
 

 
.000 

100 

1 

 

 
100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



 

 
 

 

Reliability Statistics 

 
 
 

Kepuasan Pelanggan Y 
 

Correlations 

 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 

 
Kepuasan 
_Pelangg 

an 

Y1 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y2 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y3 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y4 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y5 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y6 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y7 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y8 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y9 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

Y10 Pearson 
Correlation 

Sig. (2-tailed) 

1 

 

 
100 

-.022 

 
.824 

100 

.334**
 

 
.001 

100 

.113 

 
.265 

100 

.167 

 
.096 

100 

.039 

 
.699 

100 

.147 

 
.145 

100 

.259**
 

 
.009 

100 

-.027 

 
.790 

100 

-.006 

 
.951 

-.022 

 
.824 

100 

1 

 

 
100 

- 

.268**
 

.007 

100 

-.093 

 
.358 

100 

.589**
 

 
.000 

100 

-.160 

 
.112 

100 

.100 

 
.321 

100 

-.047 

 
.641 

100 

-.069 

 
.496 

100 

.339**
 

 
.001 

.334**
 

 
.001 

100 

- 
.268**

 

.007 

100 

1 

 

 
100 

.442**
 

 
.000 

100 

.224*
 

 
.025 

100 

.279**
 

 
.005 

100 

.180 

 
.074 

100 

.314**
 

 
.001 

100 

.317**
 

 
.001 

100 

.058 

 
.568 

.113 

 
.265 

100 

-.093 

 
.358 

100 

.442**
 

 
.000 

100 

1 

 

 
100 

.396**
 

 
.000 

100 

.277**
 

 
.005 

100 

.064 

 
.527 

100 

-.243*
 

 
.015 

100 

.035 

 
.727 

100 

.380**
 

 
.000 

.167 

 
.096 

100 

.589**
 

 
.000 

100 

.224*
 

 
.025 

100 

.396**
 

 
.000 

100 

1 

 

 
100 

-.078 

 
.443 

100 

.052 

 
.604 

100 

.083 

 
.413 

100 

.060 

 
.551 

100 

.362**
 

 
.000 

.039 

 
.699 

100 

-.160 

 
.112 

100 

.279**
 

 
.005 

100 

.277**
 

 
.005 

100 

-.078 

 
.443 

100 

1 

 

 
100 

- 

.298**
 

.003 

100 

.107 

 
.291 

100 

.016 

 
.878 

100 

.036 

 
.722 

.147 

 
.145 

100 

.100 

 
.321 

100 

.180 

 
.074 

100 

.064 

 
.527 

100 

.052 

 
.604 

100 

- 
.298**

 

.003 

100 

1 

 

 
100 

.099 

 
.327 

100 

-.118 

 
.241 

100 

.226*
 

 
.024 

.259**
 

 
.009 

100 

-.047 

 
.641 

100 

.314**
 

 
.001 

100 

-.243*
 

 
.015 

100 

.083 

 
.413 

100 

.107 

 
.291 

100 

.099 

 
.327 

100 

1 

 

 
100 

-.022 

 
.830 

100 

-.240*
 

 
.016 

-.027 

 
.790 

100 

-.069 

 
.496 

100 

.317**
 

 
.001 

100 

.035 

 
.727 

100 

.060 

 
.551 

100 

.016 

 
.878 

100 

-.118 

 
.241 

100 

-.022 

 
.830 

100 

1 

 

 
100 

-.015 

 
.886 

-.006 

 
.951 

100 

.339**
 

 
.001 

100 

.058 

 
.568 

100 

.380**
 

 
.000 

100 

.362**
 

 
.000 

100 

.036 

 
.722 

100 

.226*
 

 
.024 

100 

-.240*
 

 
.016 

100 

-.015 

 
.886 

100 

1 

.446**
 

 
.000 

100 

.292**
 

 
.003 

100 

.642**
 

 
.000 

100 

.629**
 

 
.000 

100 

.656**
 

 
.000 

100 

.313**
 

 
.002 

100 

.295**
 

 
.003 

100 

.232*
 

 
.020 

100 

.304**
 

 
.002 

100 

.485**
 

 
.000 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.703 10 



 

 

Kepuasan_Pelangga 
n 

N 

Pearson 

Correlation 

Sig. (2-tailed) 

N 

100 

.446**
 

 
.000 

100 

100 

.292**
 

 
.003 

100 

100 

.642**
 

 
.000 

100 

100 

.629**
 

 
.000 

100 

100 

.656**
 

 
.000 

100 

100 

.313**
 

 
.002 

100 

100 

.295**
 

 
.003 

100 

100 

.232*
 

 
.020 

100 

100 

.304**
 

 
.002 

100 

100 

.485**
 

 
.000 

100 

100 

1 

 

 
100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Reliability Statistics 

 

Uji Asumsi Klasik 

 
Variables Entered/Removeda 

Variables 
Model Variables Entered 

1 Kualitas_Pelayan 
an, Harga, 
Promosib 

Removed Method 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 
b. All requested variables entered. 

 
 

 
 

Unstandardized 
Coefficients 

Std. 

 

Standardized 
Coefficients 

Coefficientsa 
 
 

 
Zero- 

 

 
Correlations Collinearity Stati 

Model B Error Beta t Sig. order Partial Part Tolerance VI 

1 (Constant) 

Harga 

Promosi 

Kualitas_Pelayanan 

28.326 

-.141 

.146 

.347 

4.107 

.058 

.057 

.077 

 
-.210 

.227 

.404 

6.896 

-2.413 

2.561 

4.534 

.000 

.018 

.012 

.000 

 
-.174 

.323 

.434 

 
-.239 

.253 

.420 

 
-.208 

.221 

.391 

 
.987 

.947 

.938 

 
1.0 

1.0 

1.0 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

 
 
 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.665 11 



 

Hipotesis 

Analisi Regresi Berganda, Uji Parsial (Uji T), Uji Simultan (Uji F), Koefesien 

Determinasi 

 

Variables Entered/Removeda 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

 

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga, Promosi 

 

 

ANOVAa 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Harga, Promosi 

 

 

Coefficientsa 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan_Pelanggan 

Unstandardized Coefficients 

Model 

1 (Constant) 

Harga 

Promosi 

Kualitas_Pelayanan 

B 

28.326 

-.141 

.146 

.347 

Std. Error 

4.107 

.058 

.057 

.077 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

-.210 

.227 

.404 

t 

6.896 

-2.413 

2.561 

4.534 

Sig. 

.000 

.018 

.012 

.000 

Model 

1 Regression 

Residual 

Total 

Sum of Squares 

380.215 

954.345 

1334.560 

df 

3 

96 

99 

Mean Square 

126.738 

9.941 

F 

12.749 

Sig. 

.000b
 

Model 

1 

Adjusted R Std. Error of the 

R R Square Square  Estimate 

.534a .285 .263 3.153 

Model 

1 

Variables 

Entered 

Kualitas_Pelaya 

nan, Harga, 

Promosib 

Variables 

Removed Method 

. Enter 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 
 

 



 

 
 
 

 



 

 
 
 

 



 

 
 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 


