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Abstract. This study aims to analyze the influence of price, service quality, and promotion on customer satisfaction in the car
rental services of CV. MAHKOTA in Sidoarjo. The research uses a quantitative approach with data collected through
questionnaires distributed to 100 respondents who are customers of CV. MAHKOTA. Data analysis was conducted
using validity and reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, and t and F tests
with the help of SPSS 29. The results show that price, service quality, and promotion variables have a positive and
significant influence on customer satisfaction both partially and simultaneously. The most dominant indicators are
assurance (service quality), price competitiveness (price), and publicity through social media (promotion). These
findings indicate that the three variables together explain 87.7% of the variation in customer satisfaction. Therefore,
CV. MAHKOTA is advised to maintain competitive pricing strategies, enhance service reliability, and optimize digital
promotion to increase customer satisfaction.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan promosi terhadap kepuasan
pelanggan pada jasa rental mobil CV. MAHKOTA di Sidoarjo. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner terhadap 100 responden yang merupakan
pelanggan dari CV. MAHKOTA. Analisis data dilakukan dengan menggunakan uji validitas, reliabilitas, asumsi
klasik, regresi linier berganda, serta uji t dan uji F melalui bantuan software SPSS 29. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara parsial maupun simultan, variabel harga, kualitas pelayanan, dan promosi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Indikator yang paling dominan adalah kualitas pelayanan pada aspek
Jjaminan, harga pada aspek daya saing, dan promosi melalui publisitas media sosial. Temuan ini menunjukkan bahwa
ketiga variabel tersebut secara bersama-sama mampu menjelaskan 87,7% variasi dalam kepuasan pelanggan. Oleh
karena itu, CV. MAHKOTA disarankan untuk mempertahankan strategi harga bersaing, meningkatkan keandalan
pelayanan, serta mengoptimalkan promosi digital untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci — Harga,; Kualitas Pelayanan; Promosi; Kepuasan Pelanggan; Rental Mobil; Regresi Linier Berganda

1. PENDAHULUAN

Melalui Sidang Umum yang diadakan pada tahun 2015, United Nation (UN) atau Perserikatan Bangsa-
Bangsa telah mendorong negara-negara untuk menerapkan Sustainable Development Goals (SDG). Di zaman
sekarang, persaingan pada bidang bisnis semakin hari akan bertambah ketat. Persaingan dengan semakin ketat tersebut
menjadikan berbagai anggota bisnis supaya dapat menyempurnakan kinerja perusahaanya sehingga mampu bersaing
pada dunia pasar[1]. Perkembangan teknologi yang semakin berkembang dengan pesat menghadirkan berbagai
penemuan inovatif yang berguna membantu masyarakat dalam kehidupan sehari-hari. Kemajuan dan perkembangan
teknologi juga dimanfaatkan dalam berbagai bidang usaha[2]. Hal ini yang menjadikan perkembangan teknologi
informasi saat ini banyak berperan didalam berbagai bidang dan aspek kehidupan yang ada dan terus berkembang
sesuai dengan kebutuhan[3]. Banyaknya usaha penyewaan mobil akan memberikan banyak pilihan bagi konsumen,
ini menguntungkan konsumen karena ketersediaan layanan yang banyak dengan pilihan harga yang bervariasi[4].

Penentuan harga dari perusahaan diselaraskan terhadap kondisi lingkungan juga perubahan yang berlangsung
khususnya ketika persaingan dengan semakin ketat juga perkembangan permintaan secara terbatas. Pada situasi

berkompetisi dengan sangat ketat seperti saat ini, perusahaan harus mempehatikan juga dengan sangat fleksibel untuk
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mengetahui aspek harga, dikarenakan banyak sedikitnya harga yang ditentukan mampu sangat terdapat pengaruh
terhadap kemampuan perusahaan untuk berkompetisi serta dapat membujuk juga mempengaruhi konsumen dalam
membeli produk sesuai yang diinginkan [5]. Sebuah perusahaan harusnya menentukan harga dengan sesuai terhadap
kualitas maupun fungsi produk. Harga dengan sangat tinggi maupun sebaliknya mampu sebagai komponen penentu
untuk pembeli. Harga secara tinggi mampu menjadikan konsumen berpindah menuju produk yang lainya dengan
sejenis begitu juga sebaliknya [6]. Sehingga berbagai pelaku usaha diharuskan jeli ketika menentukan harga
produknya pada pasar sehingga produk tersebut berhasil pada pasaran[7].

Terbentuknya mutu pada pelayanan secara optimal, hal yang mampu diharuskan untuk pelayanan perusahaan
merupakan pelayanan yang mampu diterima maupun dirasakan dari konsumen sampai mampu dilaksanakan lebih dari
yang diinginkan beberapa konsumen. Berbagai pelaku usaha diharuskan dalam menunjukkan pelayanan optimalnya
untuk pelanggan maupun konsumen. Melalui pelayanan secara tepat, dapat meningkatkan transaksi pembelian dari
konsumen. Pada kualitas pelayanan secara tepat mampu menjadikan pelanggan secara loyal, yang umumnya akan
menunjukkan bisnis untuk individu yang lainya, juga pastinya mampu bertambah kembali beberapa konsumen
baru[8]. Pelayanan secara tepat juga menjadi aspek utama pada kesuksesan sebuah bisnis maupun perusahaan[9].
Layanan dengan kualitas tinggi mendukung pelanggan untuk menjalin hubungan secara harmonis terhadap
perusahaan. Pelayanan untuk pelanggan ialah sebuah wujud hubungan diantara pemberi pelayanan dengan penerima
pelayanan. Sehingga memperoleh kepuasan juga keinginan pelanggan, pelayanan secara tepat sangat utama
ditunjukkan dari lembaga maupun organisasi yang berlangsung maupun menjual barang atau jasa, seperti perusahaan
manufaktur, supermarket/minimarket, restoran, bank, dan masih banyak lagi termasuk koperasi[10].

Strategi persaingan perusahaan terdapat sejumlah upaya, diantaranya dengan menarik perhatian konsumen
sehingga konsumen mampu setia juga loyalitas dengan perusahaan. Perusahaan harus mampu memperoleh upaya serta
strategi dalam menarik keinginan konsumen melalui menawarkan produk untuk konsumen juga bagaimana upaya
menyusun atribut produk tersebut sesuai, sehinga konsumen mampu membeli produk sebuah perusahaan. Sebelum
membuat keputusan pembelian produk maupun membeli produk tersebut konsumen sangat selektif [11]. Melalui
promosi, suatu perusahaan mampu menyampaikan informasi untuk berbagai konsumen mengenai produk yang
dihasilkan. Kelebihan yang terdapat pada produk tersebut mampu diketahui dari berbagai konsumen dengan promosi
juga mampu memunculkan keinginan berbagai konsumen dalam membeli produk tersebut[12]. Dikarenakan
kesuksesan sebuah promosi merupakan salah satunya bergantung terhadap penentuan jalur maupun alat promosi yang
ditetapkan dari sebuah perusahaan. Penentuan informasi yang dilaksanakan dari perusahaan sangat bergantung
terhadap biaya yang disediakan dalam membiayai promosi tersebut. Dikarenakan dengan terdapatnya biaya secara
cukup besa dalam membiayai promosi diharapkan mampu meningkatkan pembelian. peningkatan pembelian menjadi
wujud dari keberhasilan sebuah aktifitas promosi[13]. Kepuasan menjadi aspek penting untuk keberlangsungan
perusahaan, dikarenakan apabila beberapa pelanggan merasakan kepuasan pastinya pelanggan akan membeli produk
maupun jasa pada perusahaan tersebut, juga semakin banyak pelanggan dengan merasakan kepuasan pastinya akan
semakin tinggi pemasukan dari perusahaan yang diperoleh [14]. Rental Mobil menjadi penyedia pelayanan penyewaan
mobil melalui metode sewa harian maupun kontrak dengan memanfaatkan driver maupun lepas kunci, penggunaan
rental mobil ini mampu dikembangkan menjadi alterantif untuk masyarakat maupun perusahaan dengan tidak terdapat
alat transportasi yang dimanfaatkan pada operasional[15].

Berdasarkan pernyataan dalam [16], kepuasan pelanggan merupakan reaksi emosional seseorang, baik
berupa kebahagiaan maupun kekecewaan, yang timbul setelah membandingkan hasil nyata dari suatu produk dengan
harapan atau keinginannya terhadap produk tersebut. Menurut [16] kepuasan sebagai penilaian konsumen dengan
berbagai fitur produk maupun jasa yang mampu menunjukkan pemenuhan kebutuhan dalam tingaktan secara
menyenangkan baik dengan kurang maupun lebih dari harapan. Berdasarkan pendapat [17] menjelaskan mengenai,
Kepuasan sebagai tingkat rasa yang terdapat pada individu sesudah membandingkan kinerja maupun hasil yang telah
diperoleh terhadap keinginan. Berdasarkan pendapat [18] kepuasan pelanggan menjadi sebuah perasaan pelanggan
merupakan tanggapan produk barang maupun jasa yang sudah dikonsumsi. Indikator kepuasan konsumen [19] yaitu:
Perasaan Puas, Tetap Membeli Produk, Rekomendasikan Untuk Individu Lainya, Tercukupinya Keinginan Konsumen
Sesudah Membeli Suatu Produk.

Menurut [20] menjelaskan mengenai harga merupakan kuantitas uang yang dibayarkan pelanggan dalam
menikmati produk. Menurut [21] harga menjadi nilai uang dengan harus dibayarkan dari pelanggan untuk penjual dari
pembeli barang yang dibeli. Menurut [22] harga menjadi komponen dengan sangat bermakna untuk konsumen
maupun penjual. Menurut [23] bahwa harga sebagai satu-satunya faktor bauran pemasaran dengan mendatangkan
pemasukan atau keuntungan bagi perusahaan. Indikator dalam penelitian [24] adalah : Keterjangkauan Harga, Daya
Saing Harga, Kesesuaian Harga dan Kualitas Produk.

Menurut [25] menjelaskan kualitas pelayanan menjadi wujud penilaian konsumen dengan tingkatan
pelayanan yang diperoleh terhadap tingkatan pelayanan yang diinginkan. Menurut [26] kualitas pelayanan menjadi
suatu perbandingan diantara suatu kenyataan dari pelayanan yang akan diperoleh terhadap keinginan dari pelayanan
yang diharapkan dari konsumen maupun pelanggan. Menurut [23] bahwa kualitas pelayanan menjadi sebuah keadaan
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dinamis dengan berkaitan terhadap produk, proses, jasa, manusia, dan linkungan yang dapat mencukupi maupun lebih
dari harapan konsumen. Berdasarkan pendapat [27] mengungkapkan bahwasannya kualitas pelayanan merupakan
suatu skala yang mengukur bagaimana kecakapan atau kemampuan suatu bisnis jasa tersebut dalam memenuhi
kebutuhan klien atau customernya. Adapun Indikator kualitas pelayanan menurut [28] diantaranya : Keandalan
(Reliability), Jaminan (Assurance), Daya tanggap (Responsiveness).

Berdasarkan pendapat [11] promosi menjadi aktifitas dalam menyusun dengan mempengaruhi pelanggan
yang mana perusahaan mampu menawarkan produk untuk konsumen, selanjutnya konsumen senang juga membeli
produk tersebut. Menurut [26] promosi menjadi upaya yang akan dimanfaatkan individu yang dapat memperkenalkan
produk maupun jasa yang dapat dihasilkan untuk pelanggan. Menurut [29] mengatakan bahwasanya promosi adalah
sejenis komunikasi dengan menyampaikan penjelasan juga meyakinkan calon konsumen terkait barang serta jasa
dengan tujuan dalam memperoleh perhatian, mengingatkan, mendidik, juga meyakinkan calon konsumen. Menurut
[11] ada 3 indikator Advertising atau Periklanan Advertising, Personal Selling atau Penjualan personal, Public
Relation atau Publisitas.

Menurut penelitian terdahulu yang dilaksanakan dari peneliti sebelumnya dengan membuktikan mengenai
harga mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan[30]. Menurut penelitian terdahulu yang
dilaksanakan dari peneliti sebelumnya dengan membuktikan mengenai adanya pengaruh signifikan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan[31]. Menurut penelitian terdahulu yang dilaksanakan dari peneliti sebelumnya dengan
membuktikan mengenai promosi adanya pengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara signifikan [32].

Hasil penelitian yang dilaksankan dari peneliti terdahulu menjelaskan mengenai terdapat pengaruh signifikan
dari Harga terhadap Kepuasan Pelanggan[18]. Hasil penelitian ini tidak sesuai terhadap penelitian yang dilaksanakan
dari peneliti sebelumnya dengan membuktikan mengenai Harga tidak terdapat pengaruh dan tidak signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan[33]. Hasil penelitian yang dilaksanakan dari peneliti sebelumnya menjelaskan mengenai
Kualitas Pelayanan terdapat pengaruh terhadap Kepuaan Pelanggan dengan positif dan signifikan [34]. Hasil
penelitian ini tidak selaras terhadap penelitian yang dilaksanakan dari peneliti sebelumnya yang memperoleh
kesimpulan mengenai Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh negatif terhadap Kepuasan Pelanggan[33]. Hasil
penelitian yang dilaksanakan dari peneliti sebelumnya menjelaskan mengenai Promosi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan[35]. Hasil penelitian ini tidak selaras terhadap penelitian yang dilaksanakan
dari peneliti terdahulu yang mempeorleh kesimpulan mengenai Promosi tidak terdapat pengaruh secara simultan dan
parsial terhadap Kepuaan Pelanggan dengan positif dan tidak signifikan. Dengan demikian penelitian ini mengambil
judul “Analisis Harga, Kualitas Pelayanan, dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Rental Mobil pada CV.
MAHKOTA Sidoarjo”.

Musfar (2020:13) menjelaskan mengenai harga menjadi kuantitas uang yang diberikan dari pelanggan dalam
menikmati produk. Menurut (Zulkarnaen, 2023), harga menjadi jumlah vang yang harus diberikan dari pelanggan
untuk penjual juga pembeli barang yang dibelinya. Berdasarkan pendapat Nasution (2020) harga menjadi sesuatu
dengan sangat berarti untuk konsumen juga penjual. Menurut Tjiptono dalam Maruli (2022) bahwa harga menjadi
satu-satunya komponen dengan menghasilkan keuntungan, akan tetapi komponen yang lain menghasilkan biaya.
Tidak hanya itu, harga sangat utama juga pada rencana pemasaran dikarenakan harga secara tepat mmapu menentukan
pendapatan maupun kelangsungan hidup perusahaan. Harga dengan semakin tinggi ketika ditawarkan harus sejalan
terhadap kualitas maupun manfaat produk yang dirasakan. Sebaliknya apabila harga yang diberikan terlalu rendah
sehingga konsumen merasa ragu dari kualitas serta manfaat produk yang ditawarkan maka akan menunda konsumen
dalam membeli produk tersebut.

Indikator dalam penelitian diantaranya:

1. Keterjangkauan Harga

Merupakan komponen penentuan harga yang dilaksanakan dari produsen maupun penjual secara sejalan terhadap
kemampuan beli konsumen

2. Daya Saing Harga

Menjadi penawaran harga yang ditawarkan dari penjual maupun produsen berbeda juga bersaing terhadap yang
ditawarkan dari produsen lainya, dalam satu jenis produk secara serupa.

3. Kesesuaian Harga dan Kualitas Produk

Menjadi penentuan harga yang dilaksanakan perusahaan yang diselaraskan terhadap kualitas produk yang mampu
didapat konsumen

H1: Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pelanggan

Menurut Kotler (2019), kualitas pelayanan mencerminkan evaluasi konsumen terhadap sejauh mana layanan
yang mereka terima sesuai dengan ekspektasi mereka. Sementara itu, Hamirul (2020) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan hasil perbandingan antara pelayanan yang sebenarnya diterima dengan harapan pelanggan
terhadap layanan tersebut. Sementara itu, menurut penjelasan Davis dalam Sholichah (2020), kualitas pelayanan
merupakan kondisi yang bersifat dinamis karena melibatkan berbagai aspek seperti produk, proses, sumber daya
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manusia, jasa, dan lingkungan, yang secara keseluruhan bertujuan untuk memenuhi bahkan melampaui ekspektasi
pelanggan. (Adhari, 2021) mengungkapkan bahwasannya kualitas pelayanan merupakan suatu skala yang mengukur
bagaimana kecakapan atau kemampuan suatu bisnis jasa tersebut dalam memenuhi kebutuhan klien atau customernya.
Adapun Indikator kualitas pelayanan menurut adalah:

1. Keandalan (Reliability, kemampuan dalam menunjukkan pelayanan secara akurat sejalan terhadap janji juga
menjadi kemampuan perusahaan dalam menjalankan jasa sejalan terhadap apa yang sudah dijanjikan dengan tepat
waktu, keutamaan komponen ini merupakan karena kepuasan pelanggan mampu berkurang apabila jasa yang
ditunjukkan tidak sejalan terhadap yang dijanjikan.

2. Daya tanggap (Responsiveness), Responsiveness menjadi kesediaan membantu konsumen juga memberikan
pelayanan sesuai juga sebagai kemampuan perusahaan yang dilaksanakan dari karyawan secara langsung dalam
melaksankaan pelayanan secara tanggap juga cepat.

3.Jaminan (Assurance), Assurance maupun jaminan menjadi pemahaman juga perilaku karyawan dalam membangun
kepercayaan maupun keyakinan pelanggan untuk mengkonsumsi jasa yang ditawarkan.

H2: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Gitosudarmo (2021:63) promosi menjadi aktifitas dalam menyusun dengan mempengaruhi
pelanggan yang mana perusahaan mampu memperkenalkan produk untuk konsumen, selanjutnya konsumen senang
serta membeli produk tersebut. Berdasarkan pendapat (Hartoto, 2020) promosi sebagai upaya yang akan dimanfaatkan
individu yang mampu memperkenalkan produk maupun jasa yang mampu diciptakan untuk pelanggan. Berdasarkan
pendapat Alma (2020:181) mengatakan bahwasanya promosi adalah sejenis komunikasi dengan menyampaikan
penjelasan juga meyakinkan calon konsumen terkait barang serta jasa dengan tujuan dalam memperoleh perhatian,
mengingatkan, mendidik, juga meyakinkan calon konsumen.

Menurut terdapat 3 indikator:

1. Advertising maupun Periklanan Advertising menjadi penyampaikan pesan penjualan dalam mengarahkan untuk
konsumen maupun masyarakat dengan memanfaatkan upaya persuasif dalam rangka menjual produk, ide, maupun
jasa.

2. Personal Selling maupun Penjualan personal adalah mempromosikan melalui upaya presentasi lisan pada
percakapan dengan satu maupun lebih calon pelanggan dengan bertujuan dalam memperoleh penjualan.

3. Public Relation atau Publisitas sebagai pemuatan misalnya berita pada media massa mengenai produk maupun jasa,
pegawai, perusahaan, aktifitas. Pemuatan berita melalui publikasi tidak memerlukan biaya.

H3: Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

Kotler et al. (2021) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan reaksi emosional, baik berupa
kesenangan maupun kekecewaan, yang muncul setelah pelanggan membandingkan kinerja aktual suatu produk
dengan harapan mereka terhadap kinerja tersebut.Berdasarkan pendapat Oliver dalam (Tituk Yuana, 2023), kepuasan
sebagai penilaian konsumen dengan berbagai fitur produk maupun jasa yang mampu menunjukkan pemenuhan
kebutuhan dalam tingaktan secara menyenangkan baik dengan kurang maupun lebih dari harapan. Nugraheni &
Wiwoho (2020) menjelaskan mengenai: Kepuasan sebagai tingkat rasa yang terdapat pada individu sesudah
membandingkan kinerja maupun hasil yang telah diperoleh terhadap keinginan. Berdasarkan pendapat Irawan (2021)
kepuasan pelanggan menjadi sebuah perasaan konsumen sebagai respon dengan produk barang maupun jasa yang
sudah dikonsumsi.

Adapun indikator kepuasan konsumen (Tjiptono, 2018), diantaranya:

a) Perasaan Puas menjadi respon perasaan puas maupun tidak puas dari konsumen ketika memperoleh pelayanan
secara tepat juga produk dengan kualitas tinggi dari perusahaan.

b) Selalu membeli produk merupakan konsumen akan tetap memanfaatkan juga tetap membeli sebuah produk jika
terperolehnya keinginan yang mereka harapkan.

¢) Rekomendasikan untuk individu yang lainya merupakan konsumen dengan merasakan puas sesudah memanfaatkan
sebuah produk maupun jasa akan menceritakanya untuk individu yang lainya juga dapat menciptakan konsumen baru
untuk sebuah perusahaan.

d) Terpenuhinya harapan konsumen sesudah membeli sebuah produk merupakan sesuai maupun tidaknya kualitas
sebuah produk maupun jasa setelah pembelian sebuah produk dengan yang konsumen harapkan.

II. METODE

Metode penelitian yang dimanfaatkan merupakan melalui metode kuantitatif. Berdasarkan pendapat metode
penelitian kuantitatif menjadi metode penelitian dengan berdasarkan terhadap filsafat positivisme, dimanfaatkan
dalam meneliti dalam populasi maupun sampel tertentu. Pengumpulan data memamfaatkan instrumen penelitian,

Copyright © Universitas Muhammadiyah Sidoarjo. This preprint is protected by copyright held by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo and is distributed under the
Creative Commons Attribution License (CC BY). Users may share, distribute, or reproduce the work as long as the original author(s) and copyright holder are
credited, and the preprint server is cited per academic standards.

Authors retain the right to publish their work in academic journals where copyright remains with them. Any use, distribution, or reproduction that does not comply
with these terms is not permitted.



Page | 5

analisis data memiliki karakteristik kuantitatif artistik dalam rangka dalam menguji hipotesis yang telah ditentukan.
Lokasi penelitian ini di CV. MAHKOTA Sidoarjo. Objek penelitian ini adalah konsumen yang berlangganan sebagai
penyewa mobil yang ada di Sidoarjo. Adapun fokus untuk penelitian adanya tiga variabel, diantaranya Harga (X1),
Kualitas Pelayanan (X2), serta Promosi (X3) terhadap Keputusan Pembelian (Y). untuk penelitian ini pengambilan
datanya memanfaatkan data primeri berbentuk kuesioner yang dibagikan dengan Google Form juga data sekunder
menjadi sumber informasi data pada penelitian sebelumnya.

Untuk penelitian ini, pengukuran variabel memanfaatkan skala likert dalam menilai sikap, persepsi, maupun
pendapat individu maupun sekelompok individu terkait kejadian yang dibahas. Peneliti memanfaatkan lima pilihan
jawaban untuk responden dalam setiap variabel dengan memanfaatkan skala 1 hingga 5.

Sampel menurut menjadi komponen pada kuantitas serta karakteristik yang terdapat pada populasi tersebut.
Untuk penelitian ini memanfaatkan probability sampling. Probability sampling sebagai metode pengambilan sampel
dengan menunjukan kesempatan secara serupa untuk setiap bagian (anggota) populasi dalam ditetapkan sebagai
anggota sampel. Populasi yang dimanfaatkan untuk penelitian ini merupakan konsumen yang pernah menyewa Mobil
pada CV. MAHKOTA Sidoarjo. dengan demikian, banyak sedikitnya kuantitas populasi untuk penelitian ini tidak
diketahui. Karena kuantitas populasi yang tidak diketahui, sehingga penentuan jumlah sampek dilaksankan dengan
menerapkan rumus Lemeshow.

Terdapat pengambilan untuk penelitian ini. Jumlah sampel yang ditetapkan memanfaatkan rumus Lemeshow
untuk penelitian ini, hal tersebut karena kuantitas populasi tidak terhingga maupun tidak diketahui. Di bawah ini rumus
Lameshow merupakan:

n=7Z2xP(1-P)
d2
Keterangan :

n = Jumlah sampel

p = maksimal estimasi = 0,5

z = skor z dalam kepercayaan 95 % = 1,96

d = alpha (0,10) maupun sampling error = 10 %

dengan rumus tersebut, sehingga jumlah sampel yang akan ditetapkan merupakan :
n=Z72xP(1 -P)

a2
n=1962.0,5(1-0,5)
0,12
n=13,8416.0,25
0,01
n = 96,04 = 96

Dasar pengambilan sampel untuk penelitian ini memanfaatkan teori roscoe. Berdasarkan pendapat Roscoe
ukuran sampel secara layak untuk penelitian merupakan 30 hingga 500, tidak hanya itu jika pada penelitian akan
melaksanakan analisis melalui multivariate ( korelasi maupun regresi), sehingga total anggota sampel minimal 10 kali
dibandingkan variabel yang diteliti [36]. Menurut penjelasan tersebut, sehingga kuantitas sampel minimal pada
penelitian ini sejumlah 40 dikarenakan terdapat 4 variabel. Akan tetapi untuk penelitian ini, akan dimanfaatkan 100
responden sehingga hasil akurasi pada angket maupun kuesioner mampu lebih baik. sehingga, total responden yang
akan dimanfaatkan pada penelitian ini merupakan sejumlah 100 responden. Selanjutnya data tersebut akan
dilaksanakan uji normalitas, uji asumsi klasik, uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi linear, uji R?, uji T, serta uji F
yang dilaksanakan memanfaatkan program SPSS. Uji validitas tersebut dimanfaatkan dalam mengetahui valid maupun
tidak data pada sebuah kuesioner. Uji reliabilitas menjadi alat yang dimanfaatkan dalam mengukur satu kuesioner
pada indikator dengan demikian mampu mendapatkan informasi menjadi pengumpulan data. Uji normalitas dalam
mengetahui sejauh mana diketahui data ketika penyebaran kuisioner.

Analisis Statistik Data
Uji Validitas

Menurut menyatakan uji validitas menjadi persamaan data yang disampaikan dari peneliti melalui data yang
didapatkan langsung yang berlangsung dalam subjek penelitian. Uji validitas dalam setiap pertanyaan jika untuk r
hitung > r tabel dalam taraf signifikan (o = 0,05) sehingga instrument tersebut disebut tidak valid juga apabila untuk
r hitung < r tabel sehingga instrument disebut tidak valid. Apabila koefisien diantara item dalam total item maupun
lebih dari 0,3 sehingga item tersebut disebut valid, namun apabila nilai korelasinya kurang dari 0,3 sehingga item
tersebut disebut tidak valid.

Uji Reliabilitas
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Menurut uji reliabilitas menjadi derajat konsistensi juga stabilitas data maupun temuan. Uji reliabilitas
dilaksanakan sesudah uji validitas serta di uji adalah pertanyaan maupun pernyataan yang telah valid. Cronbach’s
alpha dengan kuantitas dalam rentang 0,50-0,60. Untuk penelitian ini peneliti menetapkan 0,60 menjadi koefisien
reliabilitasnya.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Berdasarkan Uji normalitas data sebagai uji yang dimanfaatkan dalam mengetahui dan mengukur apakah
data yang didapatkan terdapat distribusi normal maupun tidak, dan apakah data yang diperoleh bersumber pada
populasi dengan distribusi normal.

Uji Linieritas

Uji Linearitas menurut Uji Liniearitas dimanfaatkan dalam memahami wujud diantara variabel bebas serta
variabel tergantung. Dalam mengetahui kedua variabel linier maupun tidak, sehingga dimanfaatkan uji linearitas
dalam uji F. kaidahnya dengan mengamati P dalam tabel liniearitas, yang mana apabila p. 0,05 dalam linierity serta
apabila p > 0,05 pada deviation for linearity sehingga disebut kedua variabel memiliki hubungan yang linear.

Uji Multikolinieritas

Menurut Uji Multikolinieritas menjadi uji model regresi dengan dimanfaatkan dalam menetapkan apakah
terdapatnya korelasi diantar variabel. Dalam mengetahui terdapat tidaknya multikolinearitas Variance Inflation Factor
(VIF) serta Tolerance. Apabila untuk besaran diatas dari 0,10 maupun nilai VIF dibawah dari 10 mampu disebut
mengenai tidak terdapatnya multikolinearitas diantara variabel pada model regresi maupun mampu diperoleh
kesimpulan mengenai data bebas pada gejala multikolinearitas.

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi. Dasar terdapat tujuan dalam menguji apakah ditemukan korelasi maupun kesalahan
pengganggu pada model regresi untuk periode t dalam kesalahan pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya). Uji
autokorelasi dilaksanakan melalui metode Durbin Watson (DW).

Berdasarkan landasan penetapan terdapat maupun tidaknya permasalahan autokorelasi dilandasi dari
ketentuan di bawah ini:
du <d <4 — du = tidak terdapat autokorelasi positif maupun negatif.
4 — du <d <4 —dl = tidak terdapat autokorelasi negatif
4 —dl < d < 4 =terdapat autokorelasi negatif
dl <d < du = tidak adanya autokorelasi positif
0 <d < dl = adanya autokorelasi positif

A e e

Uji Heterokedastisitas

Menurut uji heterokedastisitas terdapat tujuan dalam mengetahui apakah pada model regresi adanya
ketidaksamaan variance pada residual sebuah pengamatan menuju pengamatan yang lainya. Landasan analisisnya
yaitu seperti di bawah ini.
a) jika terdapatnya pola tertentu, misalnya titik-titik membentuk pola dengan teratur (bergelombang, melebar
selanjutnya menyempit), menunjukkan terdapatnya heteroskedastisitas.
b) apabila tidak terdapatnya pola secara jelas, juga titik-titik tersebar di bawah serta di atas angka nol pada sumbu Y,
dengan makna tidak terdapat heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linear Berganda
Model analisis jenis ini dimanfaatkan dalam menunjukkan hubungan juga sejauh mana pengaruh berbagai
variabel bebas (independen) dengan variabel terikat (dependen). Di bawah ini merupakan persamaan regresi linear
berganda:
Y = atb1X1+b2X2+ b3X3+e

Keterangan:

Y = Keputusan Pembelian
a = Konstanta

X1 =Harga

X2 = Kualitas Pelayanan
X2 =Promosi

bl = Koefisien Regresi X1
b2 = Koefisien Regresi X2
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b3 = Koefisien Regresi X3
e = Standard Error

Pengujian Hipotesis
UIIT

Uji statistik t dilaksanakan agar mampu memperoleh pengaruh untuk setiap variabel independen dalam
variabel dependen. Pebgujian ini dilaksanakan dalam ketentuan hipotesis ditolak jika untuk nilai signifikansi 0,05.

Uji F

Pengujian statistik F dilakukan untuk mengetahui apakah seluruh variabel independen yang dimasukkan ke
dalam model secara simultan memiliki pengaruh terhadap variabel dependen. Pengujian ini menggunakan tingkat
signifikansi sebesar 0,05. Suatu model penelitian dianggap tidak layak digunakan jika nilai signifikansinya melebihi
0,05.

Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2)

Dalam mengetahui sejauh mana kemampuan model untuk mendeskripsikan variasi variabel
dependen dalam nilai diantara nol hingga satu (0<R?< 1) sebagai tujuan dari Koefisien determinasi (adjusted R?).
Nilai dengan mendekati satu membuktikan mengenai variabel-variabel independen menunjukkan hampir
keseluruhan informasi yang diperlukan dalam memprediksi variasi variabel dependen.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Uji Intrumen

Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
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 Rtabel 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
X33 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

Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025
Bedasarkan uji validitas diatas, dapat dilihat mengenai hasil penelitihan seluruh item pernyataan dari
kuesioner pada variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2), promosi (X3) serta kepuasan pelanggan (Y), dimana
semua variabel tersebut menunjukkan bawasannya nilai korelasi R hitung yang lebih besar dari R tabel yaitu 0.1966.
dengan demikian mampu dikatakan mengenai keseluruhan item dari pernyataan harga (X1), kualitas pelayanan (X2),
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promosi (X3) dan kepuasan pelanggan (Y) tersebut dinyatakan valid atau menghasilkan hubungan signifikan dan
mampu dimanfaatkan dalam mengukur variabel yang di teliti.

Uji Reliabilitas
Tabel 2. Uji Reliabilitas
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

Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025

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.

B. Uji Asumsi klasik

Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 100
Normal Parametersa,b Mean .0000000
Most Extreme Differences Std. Deviation 90129206
Absolute .007

Positive .065

Negative -.087

Test Statistic .087
Asymp. Sig. (2-tailed)c .062

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025
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. Hasil uji normalitas ini didukung oleh hasil uji p-plot yang dilakukan untuk mengetahui bahwa
penelitian ini berdistribusi normal dan layak digunakan untuk uji selanjutnya. Dimana pada gambar di bawah ini dapat
diketahui mengenai titik-titik mengikuti garis diagonal dengan menandakan terkait data terdapat distribusi normal.
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Gambar 1. Grafik P-Plot
Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025

Uji Linieritas

Tabel 4. Hasil Uji Linieritas
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Sig. Deviaton

Variabel 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

Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025

Dapat dilihat pada gambar diatas merupakan tabel dari hasil uji linearitas. Berdasarkan gambar tersebut
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 Multikolinieritas
Tabel 5. Hasil Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistics

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

Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025

Berdasarkan hasil pengujian dari variabel harga terdapat nilai tolerance sebesar 0.234 dimana lebih besar dari
0.1 dengan nilai VIF sejumlah 4.271 lebih kecil daripada 10.00. Pada variabel kualitas pelayanan terdapat nilai
tolerance sebesar 0.271 dimana lebih besar dari 0.1 dengan nilai VIF sejumlah 3.688 lebih kecil dari 10.00. Sedangkan
pada variabel promosi terdapat nilai tolerance sebesar 0.334 dimana lebih besar dari 0.1 dengan nilai VIF sejumlah
2.991 dimana lebih kecil dari 10.00. dengan demikian mampu diperoleh kesimpulan mengenai dalam penelitian ini

tidak terdapatnya gejala multikolinieritas.

Uji Autokorelasi
Tabel 6. Hasil Uji Autokorelasi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-Watson
Square Estimate
1 .938a .880 877 91527 2.088
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a. Predictors: (Constant), Promosi (X3), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X1)
b. Dependent Variable: Keputusan Pelanggan (Y)
Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025

Berdasarkan tabel tersebut diketahui sejumlah 2.088 untuk nilai durbin watson (d). berikutnya nilai ini akan
dibandingkan terhadap nilai tabel durbin watson dalam signifikansi 5% menerapkan rumus (k;N). Untuk jumlah
variabel independent sejumlah 1 / k = 3, akan tetapi jumlah sampel maupun N = 100, sehingga untuk (k;N) = (3 ;
100). Angka tersebut selanjutnya kita lihat dalam distribusi tabel durbin Watson. Sehingga diperoleh nilai dL =
1.6131 (dL) dan 1.7364(dU). Nilai durbin watson (d) sejumlah 2.088 lebih tinggi daripada batas atas (dU) sejumlah
1.7364 serta kurang dari (4-dU) 4 — 1.7364 = 2.2636 yang berarti nilai DW berada diantara dU dan (4-dU). Dengan
demikian mampu diperoleh kesimpulan mengenai tidak terjadi masalah atau gejala autokorelasi dan dapat dilakukan
uji regresi linier berganda.

Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Keputusan Pelanggan (Y)
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Gambar 2. Hasil Uji Heterokedastisitas Scatterplot
Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025
Bedasarkan gambar diatas yaitu uji heteroskesdastisitas dengan menggunakan metode grafik (Scatterplot),
mampu diketahui mengenai tidak menunjukkan pola bergelombang melebar selanjutnya melebar maupun menyempit
dari pola penyebaran titik-titik data dengan titik-titik data menyebar diatas maupun dibawah maupunn sekitar angka
0 yang berada pada sumbu Y. sehingga mampu diperoleh kesimpulan mengenai tidak terdapatnya gejala
Heteroskesdastisitas.

C. Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 7. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficientsa
Unstandardized Standardized ¢ Si
Coefficients Coefficients &
Model
Std.

B Error Beta
(Constant) .055 .607 .090 928
Harga (X1) .358 .074 354 4.849 <.001
Kualitas Pelayanan(X2) 499 .090 376  5.553 <001
Promosi (X3) 357 .079 275 4511 <.001

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025
Menurut hasil analisis dalam tabel tersebut sehingga telah diperoleh persamaan regresi linier berganda seperti
di bawah ini:

Y = 0.055 4+ 0.358X1 + 0.499X2 + 0.357X3
Dari rumus tersebut mampu dideskripsikan hasil penelitian yaitu:

Copyright © Universitas Muhammadiyah Sidoarjo. This preprint is protected by copyright held by Universitas Muhammadiyah Sidoarjo and is distributed under the
Creative Commons Attribution License (CC BY). Users may share, distribute, or reproduce the work as long as the original author(s) and copyright holder are
credited, and the preprint server is cited per academic standards.

Authors retain the right to publish their work in academic journals where copyright remains with them. Any use, distribution, or reproduction that does not comply
with these terms is not permitted.



Page | 11

1. a=0.055 (nilai konstanta) dengan makna apabila harga, kualitas pelayanan dan promosi sebesar 0, maka kepuasan
pelanggan sebesar 0.055

2. Bl = 0.358 (koefisien regresi) artinya bila diasumsikan variable harga meningkat 1 variansi. Maka dapat
memberikan efek peningkatan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.358 variansi terhadap signifikansi 0.001

3. P2 =0.499 (koefisien regresi) artinya bila diasumsikan variable kualitas pelayanan meningkat 1 variansi. Maka
dapat memberikan efek peningkatan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.499 variansi terhadap signifikansi
0.001

4. B3 = 0.357 (koefisien regresi) artinya bila diasumsikan variabel promosi meningkat 1 variansi. Maka dapat
memberikan efek peningkatan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.357 variansi terhadap signifikansi 0.001

D. Uji Hipotesis
Uji Parsial (uji t)

Tabel 8. Hasil Ujit

Coefficientsa
Unstandardized Standardized ; Si
Coefficients Coefficients &
Model
Std.
B Beta
Error

(Constant) .055 .607 .090 928
Harga (X1) 358 .074 354 4849 <.001
Kualitas Pelayanan(X2) 499 .090 376 5.553 <001
Promosi (X3) 357 .079 275 4511 <.001

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025

Nilai signifikansi variabel harga adalah sebesar 0.001 dimana lebih kecil dari 0.05. Sedangkan nilai t hitung
sejumlah 4.849 lebih besar daripada t tabel 1.984. variabel kualitas pelayanan memperoleh sejumlah 0.001 untuk nilai
signifikansinya dimana lebih kecil dari 0.05. Sedangkan nilai t hitung sejumlah 5.553 lebih besar dari t tabel 1.984.
Nilai signifikansi variabel promosi adalah sebanyak 0.001 dimana lebih kecil dari 0.05. Sedangkan nilai t hitung
sejumlah 4.511 lebih besar dari t tabel 1.984. Hal tersebut membuktikan terkait keseluruhan variabel untuk penelitian
ini terdapat HO diterima serta Ha diterima. Dengan demikian mampu disimpulan mengenai harga, kualitas pelayanan
serta promosi terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Uji simultan (uji f)
Tabel 9. Hasil Uji f

ANOVAa
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1  Regression 591.580 3 197.193 235.395 <.001b
Residual 80.420 96 .838
Total 672.000 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
b. Predictors: (Constant), Promosi (X3), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X1)
Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025
1. Berdasarkan nilai signifikansi (Sig) dari output ANOVA
Menurut output tersebut diketahui nilai Sig. adalah sebesar 0.001 < 0.05. sehingga sejalan terhadap dasar
pengambilan keputusan pada uji F mampu diperoleh kesimpulan mengenai HO ditolak dengan Ha diterima.
Dengan makna, dengan bersamaan variabel harga, kualitas pelayanan dan promosi memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
2. Berdasarkan perbandingan nilai F hitung dengan F table
Berdasarkan tabel output di atas diketahui nilai F Hitung sebesar 235.395 karena nilai F Hitung > F Tabel
2.698 (df = (k ; n-k =3 ; 100 - 3 = 97). Sehingga seperti pada ketentuan pengambilan keputusan pada uji F
mampu diperoleh kesimpulan mengenai HO ditolak dengan Ha diterima. Artinya bersama-sama variabel harga,
kualitas pelayanan dan promosi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

E. Koefisien Determinasi (R2)
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Tabel 10. Uji Koefisien Determinasi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .938a .880 877 91527
a. Predictors: (Constant), Promosi (X3), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber : SPSS 29, diolah tahun 2025
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%.

Pembahasan
H1: Terdapat pengaruh Harga terhadap Kepuaan Pelanggan

Harga merupakan salah satu faktor pnting yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan pada saat
menggunakan barang atau jasa. Semakin kompetitif harga yang ditawarkan oleh penjual maka akan dapat
mempengaruhi kepuasan yang akan dirasakan oleh pelanggan. Berdasarkan hasil dari analisis uji hipotesis yang
dilakukan oleh peneliti, menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara harga dengan
kepuasan pelanggan rental mobil pada CV. Mahkota Sidoarjo. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan yang
rental mobil di CV. Mahkota Sidoarjo sudah merasa harga yang dibayarkan sebanding dengan layanan yang diterima
sehingga mampu menciptakan kepuasan pelanggan. Dimana pernyataan tersebut sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh [37] bahwa harga adanya pengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara signifikan. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa harga merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Agar pelanggan tetap
puas, pelaku usaha perlu memastikan harga yang ditawarkan sebanding dengan ekspektasi pelanggan.

Harga pada penelitian ini tersusun atas tiga indikator merupakan keterjangkauan harga, daya saing harga
serta keselarasan harga terhadap kualitas produk. Indikator yang memiliki jawaban sangat setuju paling banyak pada
penelitian ini yaitu daya saing harga dimana pelanggan menyatakan bahwa harga yang ditawarkan oleh rental mobil
CV. Mahkota dapat bersaing dengan harga pada bidang usaha sejenis. Dalam bisnis rental mobil, pelanggan cenderung
akan membandingkan harga dengan bidang usaha sejenis. Harga yang kompetitif dan terjangkau akan menarik lebih
banyak minat konsumen [38]. Selain itu pelanggan cenderung merasakan kepuasan maksimal apabila pelanggan dapat
menerima diskon atau promo yang berikan oleh pelaku usaha [39]. Sehingga dengan adanya harga yang kompetitif
dan berdaya saing yang diberikan oleh pelaku usaha akan mampu memberikan kepuasan pelanggan secara maksimal.

H2: Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan sebagai aspek penting dimana dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada saat
menggunakan barang atau jasa. Semakin baik kualitas pelayanan yang diterima maka akan semakin tinggi kepuasan
yang akan dirasakan oleh pelanggan. Berdasarkan hasil dari analisis uji hipotesis yang dilakukan oleh peneliti,
menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan rental mobil pada CV. Mahkota Sidoarjo. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan yang rental mobil
di CV. Mahkota Sidoarjo sudah merasakan kepuasan yang maksimal pada saat menggunakan jasa yang disediakan.
Dimana pernyataan tersebut sesuai terhadap penelitian yang dilaksanakan dari [34] mengenai kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik dapat memberikan
kesan positif bagi pelanggan. Pengalaman positif tersebut akan membuat pelanggan merasa dihargai dan merasakan
kepuasan saat menggunakan jasa tersebut.

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini terdiri dari tiga indikator yaitu keandalan (reliability), daya tanggap
(responbility) dan jaminan (assurance). Indikator yang memiliki jawaban sangat setuju paling banyak pada penelitian
ini yaitu jaminan (assurance) dimana hal tersebut menandakan bahwa terdapat sikap saling percaya antara pelanggan
dengan pemilik usaha rental mobil CV. Mahkota Sidoarjo. Bentuk jaminan yang diberikan oleh konsumen kepada
CV. Mahkota Sidoarjo bisa seperti KTP. Hal tersebut dilakukan untuk meminimalisir kerugian yang akan timbul pada
saat menggunakan jasa rental mobil. Pentingnya jaminan pada usaha yang bergerak di bidang jasa seperti rental mobil
dilakukan untuk memberikan rasa keamanan dan kenyamanan antara pelanggan dengan pemilik usaha [40]. Dalam
bisnis rental mobil, kepercayaan yang dibangun akan menghasilkan reputasi yang baik. Konsumen yang merasa puas
dan merasa dilayani dengan baik akan memberikan ulasan positif dan melakukan pembelian berulang [41].

H3: Terdapat pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga merupakan faktor penting dimana dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan pada saat menggunakan
barang atau jasa. Promosi berhubungan langsung dengan persepsi pelanggan terhadap nilai atau yang diterima pada
saat menggunakan barang atau jasa. Berdasarkan hasil dari analisis uji hipotesis yang dilakukan oleh peneliti,
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menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara promosi dengan kepuasan pelanggan rental
mobil pada CV. Mahkota Sidoarjo. Sehingga dapat disimpulkan bahwa promosi yang dilakukan oleh rental mobil
sudah dilakukan dengan benar dimana memberikan informasi yang jelas dan sesuai dengan jasa yang ditawarkan.
Dimana pernyataan tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh [42] bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara promosi dengan kepuasan pelanggan.

Promosi dalam penelitian ini terdiri dari tiga indikator yaitu periklanan (advertising), penjualan personal
(personal selling) dan publisitas (public relation). Indikator yang memiliki jawaban sangat setuju paling banyak pada
penelitian ini yaitu publisitas (public relation) dimana rental mobil CV. Mahkota Sidoarjo melakukan teknik promosi
pada media sosial seperti iklan online di facebook dan instagram. Promosi yang dilakukan melalui media sosial seperti
facebook dan instagram cenderung lebih menguntungkan karena memiliki jagkauan yang sangat luas sehingga mampu
menjangkau pelanggan dari berbagai lokasi [43]. Bentuk promosi di media sosial memungkinkan usaha rental mobil
dapat memberikan informasi yang mudah diakses tentang layanan dan harga yang ditawarkan. Dengan promosi yang
jelas, pelanggan akan merasa lebih yakin dan puas karena tidak akan merasa bingung atau tertipu [44].

VII. SIMPULAN

Menurut hasil analisis serta pembahasan serta data terkait analisis pengaruh harga, kualitas pelayanan dan
promosi terhadap kepuasan pelanggan pada rental mobil CV. Mahkota Sidoarjo maka kesimpulan yang di dapat yaitu:
1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara harga dengan kepuasan pelanggan pada rental mobil CV. Mahkota

Sidoarjo. Indikator yang memiliki jawaban sangat setuju paling banyak pada penelitian ini yaitu daya saing harga
dimana pelanggan menyatakan bahwa harga yang ditawarkan oleh rental mobil CV. Mahkota dapat bersaing
dengan harga pada bidang usaha sejenis.

2. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada rental mobil CV. Mahkota Sidoarjo.
Indikator yang memiliki jawaban sangat setuju paling banyak pada penelitian ini yaitu jaminan (assurance) dimana
hal tersebut menandakan bahwa terdapat sikap saling percaya antara pelanggan dengan pemilik usaha rental mobil
CV. Mahkota Sidoarjo.

3. Terdapat pengaruh yang signifikan antara promosi dengan kepuasan pelanggan pada rental mobil CV. Mahkota
Sidoarjo. Indikator yang memiliki jawaban sangat setuju paling banyak pada penelitian ini yaitu publisitas (public
relation) dimana rental mobil CV. Mahkota Sidoarjo melakukan teknik promosi pada media sosial seperti iklan
online di facebook dan instagram. Bentuk promosi di media sosial memungkinkan usaha rental mobil dapat
memberikan informasi yang mudah diakses tentang layanan dan harga yang ditawarkan. Dengan promosi yang
jelas, pelanggan akan merasa lebih yakin dan puas karena tidak akan merasa bingung atau tertipu
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