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Pada era persaingan bisnis yang semakin dinamis, industri jasa transportasi, khususnya
usaha rental mobil, menghadapi tantangan besar untuk dapat bertahan dan berkembang.
Masyarakat saat ini semakin selektif dalam menentukan pilihan, bukan hanya sekadar
mempertimbangkan ketersediaan kendaraan, melainkan juga memperhatikan aspek harga, mutu
pelayanan yang diberikan, serta strategi promosi yang ditawarkan oleh penyedia jasa.

Dengan banyaknya alternatif penyedia layanan yang muncul, konsumen tentu akan memilih
jasa yang mampu memberikan nilai terbaik sesuai dengan ekspektasi mereka.
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CV. Mahkota Sidoarjo sebagai salah satu perusahaan penyedia layanan rental mobil

dituntut untuk mampu memahami perilaku konsumennya. Jika perusahaan mampu

menetapkan harga yang kompetitif, menjaga kualitas pelayanan yang konsisten, dan

memanfaatkan promosi secara efektif, maka kepuasan pelanggan dapat tercapai. Kepuasan

pelanggan ini tidak hanya penting untuk menjaga keberlangsungan usaha, tetapi juga

menjadi faktor strategis yang menentukan loyalitas konsumen di masa mendatang. Oleh

sebab itu, penelitian ini difokuskan untuk menganalisis secara mendalam bagaimana

pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan promosi terhadap tingkat kepuasan pelanggan yang

menggunakan jasa CV. Mahkota Sidoarjo.
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1. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV. Mahkota

Sidoarjo?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan?

3. Apakah promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan?

4. Apakah harga, kualitas pelayanan, dan promosi secara simultan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan?
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•Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan landasan positivistik. Lokasi penelitian

ditetapkan di CV. Mahkota Sidoarjo dengan objek penelitian yaitu para pelanggan yang pernah

menggunakan jasa rental mobil di perusahaan tersebut. Sampel penelitian berjumlah 100

responden yang ditentukan dengan menggunakan rumus Lemeshow, mengingat jumlah populasi

pelanggan tidak diketahui secara pasti.

•Instrumen penelitian berupa kuesioner yang disusun dengan skala Likert lima tingkat, mulai dari

sangat tidak setuju hingga sangat setuju. Data yang diperoleh selanjutnya dianalisis melalui

serangkaian uji statistik, di antaranya uji validitas, reliabilitas, normalitas, linearitas,

multikolinieritas, autokorelasi, dan heteroskedastisitas. Analisis utama dilakukan dengan

regresi linier berganda untuk melihat sejauh mana harga, kualitas pelayanan, dan promosi

memengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk menguji hipotesis, digunakan uji t untuk melihat

pengaruh parsial masing-masing variabel, uji F untuk mengetahui pengaruh simultan, serta

koefisien determinasi (R²) untuk mengukur sejauh mana variabel independen menjelaskan variabel

dependen.
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1. Uji Validitas, Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item
kuesioner pada variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2), promosi
(X3), dan kepuasan pelanggan (Y) memiliki nilai korelasi R hitung lebih
besar dari R tabel (0,1966). Dengan demikian, semua item dinyatakan
valid dan layak digunakan untuk mengukur variabel penelitian.

2. Uji Reabilitas, Bedasarkan uji reabilitas diatas, dapat dilihat bahawa
hasil penelitihan dari seluruh variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2),
promosi (X3) dan kepuasan pelanggan (Y) memperoleh nilai Cronbach’s
Alpha > 0.6. Dapat disimpulkan bahwa hasilnya reliabel atau reliabilitas.

Harga (X1)
Item R tabel R hitung Keterangan
X1.1 0,1966 0,809 Valid
X1.2 0,1966 0,825 Valid
X1.3 0,1966 0,642 Valid
X1.4 0,1966 0,808 Valid

Kualitas Pelayanan (X2)
Item R tabel R hitung Keterangan
X2.1 0,1966 0,741 Valid
X2.2 0,1966 0,837 Valid
X2.3 0,1966 0,783 Valid

Promosi (X3)
Item R tabel R hitung Keterangan
X3.1 0,1966 0,805 Valid
X3.2 0,1966 0,776 Valid
X3.3 0,1966 0,812 Valid

Kepuasan Pelanggan (Y)
Item R tabel R hitung Keterangan
Y1.1 0,1966 0,839 Valid
Y1.2 0,1966 0,733 Valid
Y1.3 0,1966 0,765 Valid
Y1.4 0,1966 0,770 Valid

Variabel Nilai Cronbach's Alpha R Kritis Keterangan
Harga (X1) 0.772 0.6 Reliabel
Kualitas 
Pelayanan(X2)

0.690 0.6 Reliabel

Promosi (X3) 0.714 0.6 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 
(Y)

0.779 0.6 Reliabel

Uji Validitas

Uji Reabilitas

A. Uji Instrumen
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1. Uji Normalitas, Berdasarkan tabel one sample kolmogorov test dapat diketahui pengujian normalitas untuk
data tersebut mengindikasikan mengenai model regresi berganda yang dibuat telah mengikuti distribusi normal.
Hal tersebut mmapu diketahui pada nilai Asymp. Sig. (2-Tailed) sejumlah 0.620 > 0.05 oleh karena itu mampu
diperoleh kesimpulan mengenai data yang digunakan dalam penelitihan ini data yang digunakan dalam penelitihan
ini data berdistribusi normal.

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized 

Residual
N 100

.0000000
.90129206

.007

.065
-.087
.087
.062

Normal Parametersa,b

Most Extreme Differences
Mean
Std. Deviation
Absolute
Positive
Negative

Test Statistic
Asymp. Sig. (2-tailed)c

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

B. Uji Asumsi Klasik
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2. Uji Linieritas, nilai signifikansi dari Deviation from linearity
variabel harga sebesar 0.065, variabel kualitas pelayanan sebesar 0.403
dan variabel promosi sebesar 0.459. Maka dapat dinyatakan terdapat
hubungan yang linear karena nilai signifikansi Deviation from linearity
lebih besar dari 0.05.

Uji Linieritas

B. Uji Asumsi Klasik

Variabel
Sig. Deviaton 

From Linearity
F df

Harga (X1) 0.065 1.842 10
Kualitas Pelayanan(X2) 0.403 1.049 7
Promosi (X3) 0.459 0.977 8

3. Uji Multikolinieritas ,Hasil uji multikolinieritas menunjukkan
bahwa semua variabel (harga, kualitas pelayanan, dan promosi) memiliki
nilai tolerance di atas 0,1 dan VIF di bawah 10. Hal ini berarti tidak
terdapat gejala multikolinieritas dalam model penelitian.

Variabel
Collinearity Statistics

Tolerance VIF
Harga (X1) 0.234 4.271
Kualitas Pelayanan(X2) 0.271 3.688
Promosi (X3) 0.334 2.991

Uji Multikolinieritas
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4. Uji Autokorelasi, Hasil uji autokorelasi menunjukkan
nilai Durbin Watson (DW) sebesar 2.088, yang berada di antara
dU (1.7364) dan (4 – dU) = 2.2636. Dengan demikian, model
penelitian tidak mengalami masalah autokorelasi dan layak
digunakan untuk uji regresi linier berganda.

Uji Autokorelasi

B. Uji Asumsi Klasik

3. Uji Heterokedastisitas, Hasil uji heteroskedastisitas
dengan metode scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik data
tersebar secara acak di sekitar sumbu nol tanpa pola tertentu.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat
gejala heteroskedastisitas dalam model penelitian.

Uji Heterokedastisitas

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R 
Square

Std. Error of the 
Estimate

Durbin-Watson

1 .938a .880 .877 .91527 2.088
a. Predictors: (Constant), Promosi (X3), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X1)
b. Dependent Variable: Keputusan Pelanggan (Y)
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Hasil analisis regresi linier berganda menghasilkan persamaan:
Y = 0.055 + 0.358X1 + 0.499X2 + 0.357X3
Artinya, harga (X1), kualitas pelayanan (X2), dan promosi (X3)
semuanya berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y). Konstanta 0.055 menunjukkan nilai kepuasan dasar,
sedangkan koefisien terbesar terdapat pada kualitas pelayanan
(0.499), yang berarti faktor ini paling dominan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Uji Analisis Regresi Linier Berganda

C. Analisis Regresi Linier Berganda

D. Uji Hipotesis,
1. Uji Parsial (Uji T)
Hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel harga, kualitas
pelayanan, dan promosi semuanya memiliki nilai signifikansi 0.001 (<
0.05) serta nilai t hitung lebih besar dari t tabel (1.984). Hal ini
membuktikan bahwa ketiga variabel tersebut berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Uji Parsial (Uji T)

Coefficientsa

Model
Unstandardized 

Coefficients

Standardize
d 

Coefficients
t Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) .055 .607 .090 .928

Harga (X1) .358 .074 .354
4.84

9
<.00

1

Kualitas Pelayanan(X2) .499 .090 .376
5.55

3
<.00

1

Promosi (X3) .357 .079 .275
4.51

1
<.00

1
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Coefficientsa

Model

Unstandardized 
Coefficients

Standardize
d 

Coefficients
t Sig.

B Std. Error Beta

(Constant) .055 .607 .090 .928

Harga (X1) .358 .074 .354
4.84

9
<.00

1

Kualitas Pelayanan(X2) .499 .090 .376
5.55

3
<.00

1

Promosi (X3) .357 .079 .275
4.51

1
<.00

1
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Uji Simultan (Uji F)

D. Uji Hipotesis,
2. Uji Simultan (Uji F)

Hasil uji simultan (uji F) menunjukkan bahwa nilai signifikansi sebesar
0.001 (< 0.05) dan nilai F hitung (235.395) lebih besar daripada F
tabel (2.698). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara
bersama-sama variabel harga, kualitas pelayanan, dan promosi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Uji Koefisien Determinasi (R2)

Coefficientsa

Model
Unstandardized 

Coefficients

Standardize
d 

Coefficients
t Sig.

B Std. Error Beta
(Constant) .055 .607 .090 .928

Harga (X1) .358 .074 .354
4.84

9
<.00

1

Kualitas Pelayanan(X2) .499 .090 .376
5.55

3
<.00

1

Promosi (X3) .357 .079 .275
4.51

1
<.00

1
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

E. Koefisien Determinasi (R2)

Dalam tabel tersebut, diperoleh sebanyak 0.877 maupun 87.7%
untuk nilai Adjusted R Square. Hal ini membuktikan mengenai
variabel harga, kualitas produk dan promosi berpengaruh terhadap
variabel kepuasan pelanggan sebesar 87.7%.

Model Summaryb

Model R R Square Adjusted R 
Square

Std. Error of the 
Estimate

1 .938a .880 .877 .91527
a. Predictors: (Constant), Promosi (X3), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
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Penelitian ini membuktikan bahwa harga, kualitas pelayanan, dan promosi sama-sama berpengaruh positif serta signifikan
terhadap kepuasan pelanggan rental mobil CV. Mahkota Sidoarjo.

H1, Terdapat pengaruh Harga terhadap Kepuaan Pelanggan. Konsumen merasa bahwa harga yang dibayarkan sebanding
dengan layanan yang diterima. Indikator yang paling menonjol adalah daya saing harga, karena pelanggan cenderung
membandingkan tarif dengan penyedia jasa lain. Harga yang kompetitif, ditambah dengan adanya diskon atau promo,
mampu memberikan tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

H2, Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Indikator jaminan (assurance) paling dominan,
karena memberikan rasa aman dan membangun kepercayaan antara penyedia jasa dengan pelanggan. Jaminan ini
menjadi penting dalam usaha jasa seperti rental mobil, sebab konsumen ingin merasa aman sekaligus nyaman. Pelayanan
yang baik pada akhirnya akan membangun reputasi positif dan mendorong loyalitas pelanggan.

H3, Terdapat pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan. Publisitas melalui media sosial, khususnya Facebook dan
Instagram, dinilai paling efektif. Promosi digital memberi informasi yang mudah diakses, menjangkau pasar yang lebih
luas, serta meningkatkan rasa percaya pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan. Dengan promosi yang jelas dan
transparan, pelanggan merasa lebih yakin dan tidak khawatir akan mengalami kerugian.



Temuan Penting Penelitian

14

Penelitian ini menemukan bahwa ketiga variabel yang diteliti memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Di antara ketiganya,
kualitas pelayanan muncul sebagai faktor yang paling dominan. Promosi
digital melalui media sosial juga terbukti sebagai sarana yang paling
efektif dalam menarik perhatian konsumen. Secara keseluruhan,
penelitian ini menunjukkan bahwa kombinasi harga yang kompetitif,
pelayanan yang berkualitas, dan promosi yang tepat mampu
menjelaskan lebih dari delapan puluh persen variasi kepuasan
pelanggan.
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Secara teoritis, penelitian ini memperkaya kajian tentang faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan dalam industri jasa transportasi, khususnya
rental mobil. Secara praktis, hasil penelitian dapat dijadikan pedoman bagi CV.
Mahkota Sidoarjo untuk menyusun strategi bisnis yang lebih tepat sasaran,
seperti menetapkan harga yang bersaing, menjaga mutu pelayanan dengan
mengedepankan aspek jaminan dan kepercayaan, serta mengoptimalkan
promosi melalui media sosial. Bagi dunia akademik, penelitian ini dapat dijadikan
rujukan untuk penelitian lanjutan yang menyoroti faktor lain di luar harga,
pelayanan, dan promosi, yang juga berpotensi memengaruhi kepuasan
pelanggan.
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