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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine and : The effect of Service quality and
Price Perception on Indriver Online Transportation Customer Satisfaction (Case
Study on the Community in Medan Selayang District), the research method used in
this study uses quantitative. The population in this study is the people of Medan
Selayang District, totaling 104,144 in 2023, and the determination of the sample in
this study uses the Solvin formula and gets the results of 100 respondents. The data
analysis method uses descriptive methods and multiple linear regression analysis
with a significant level of 0.05. and get the results (1) Service quality has a
significant effect on Customer Satisfaction (2) Price Perception has a significant
effect on Customer Satisfaction (3) (Service quality (x1), and Price Perception (x2)
simultaneously are significant to Customer Satisfaction and the Adjusted R Square
value of 0.764 means that 76.4% of Customer Satisfaction can be explained by
Service quality (x1), and Price Perception.

Keywords Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan : Pengaruh Service quality Dan
Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Transportasi Online Indriver (Studi
Kasus Pada Masyarakat Di Kecamatan Medan Selayang),metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan kuantitatif .populasi dalam penelitian
ini adalah masyarakat Kecamatan Medan Selayang yang berjumlah 104.144 pada
Tahun 2023.,dan penentuan sampel pada penelitian ini menggunakan rumus solvin
dan mendapatkan hasil 100 responden Metode analisis data menggunakan metode
deskriptif dan analisis regresi linier berganda dengan tingkat signifikan 0,05.dan
mendapatkan hasil (1) Service quality berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (2) Persepsi Harga berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (3) (Service quality (x1), dan Persepsi Harga (x2) secara
serempak adalah signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dan nilai Adjusted R
Square 0.764 berarti 76,4 % Kepuasan Konsumen dapat di jelaskan oleh Service
quality (x1), dan Persepsi Harga

Kata Kunci Service quality ,Persepsi Harga, Kepuasan Pelan
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era modern seperti saat 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 alat bantu dalam mengarahkan pembangunan di
daerah perkotaan. Selain itu, transportasi juga merupakan sarana perkembangan
yang penting dan strategi dalam memperlancar roda perekonomian, memperkuat
persatuan dan kesatuan serta mempengaruhi semua aspek kehidupan. Transportasi
online adalah transportasi yang berbasis pada aplikasi tertentu, dimana konsumen
memesan suatu transportasi melalui sistem aplikasi pada layar smartphone.

Transportasi berbasis online semakin mendapatkan tempat di masyarakat,
beberapa penyebab larisnya transportasi berbasis on/ine di Indonesia adalah karena
murahnya tarif yang ditawarkan serta kemudahan akses untuk melakukan
pemesanan. Saat ini telah muncul terobosan pada jasa transportasi, yaitu adanya
jasa berbasis aplikasi online yang dilengkapi dengan fitur Global Positioning
System (GPS) untuk memberikan informasi keberadaan pengemudi dan pengguna
rute terdekat. Kehadiran jasa transportasi berbasis aplikasi online sangat
berpengaruh bagi masyarakat dalam segala aktivitas secara cepat dan efisien. Degan
segala keunggulan tersebut maka tak heran jika pengguna transportasi berbasis
online semakin meningkat. Transportasi online juga menawarkan kemudahan,

biaya yang lebih murah, kenyamanan dan keamanan yang lebih terjamin, maka
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tidak mengherankan jika banyak orang yang beralih dari modal transportasi
konvensional ke transportasi onl/ine Aziah et al (2018). Berikut adalah Aplikasi
Transportasi Online dengan Rata-Rata Unduhan Terbanyak di Sumatera (2022-

2023), dapat dilihat sebagai berikut

Gambar 1. 1 Aplikasi Transportasi Online dengan Rerata Unduhan

Terbanyak di Sumatera (2022-2023)
Sumber: Databoks (2023)

Gambar 1.1 ini menampilkan perbandingan jumlah unduhan (dalam juta)
untuk beberapa aplikasi transportasi online populer, yaitu Gojek, maxim, inDrive,
Grab Driver, dan Taxsee Driver.Dari data yang disajikan, aplikasi Gojek memiliki
unduhan paling tinggi, mencapai sekitar 900 juta. Sementara itu, aplikasi maxim
berada di posisi kedua dengan unduhan sekitar 600 juta

Aplikasi inDrive mencatat unduhan sebesar kurang lebih 400 juta,
sedangkan Grab Driver dan Taxsee Driver memiliki jumlah unduhan yang lebih
rendah, masing-masing sekitar 200 juta dan 100 juta. Perbedaan jumlah unduhan

ini menunjukkan persaingan yang ketat di antara aplikasi-aplikasi transportasi
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online dalam memperebutkan pangsa pasar. Aplikasi dengan unduhan tertinggi
cenderung menjadi pilihan utama bagi pengguna. Salah satunya adalah aplikasi
InDriver yang pada saat ini menduduki urutan ke3

InDriver merupakan salah satu jasa transportasi online yang mulai dikenal
masyarakat luas sejak masuk ke Indonesia pada tahun 2019. Layanan ini hadir
sebagai alternatif transportasi yang menawarkan konsep unik dimana penumpang
dapat menawar harga perjalanan mereka. InDriver tidak hanya menyediakan
layanan transportasi harian tetapi juga layanan pengantaran super yang bertujuan
memenuhi kebutuhan penumpang untuk melakukan perjalanan antar kota dengan
berbagai keperluan seperti pekerjaan, pendidikan, kunjungan keluarga, atau wisata.
Seperti diketahui, InDriver merupakan salah satu platform yang dimana
penggunanya bisa memanfaatkan secara online untuk mencari jasa layanan
transportasi. Semakin banyaknya ojek online berdampak pada semakin ketatnya
persaingan. Para pengusaha jasa transportasi berlomba-lomba menggaet konsumen
nya dengan peningkatan pelayanan, kemudahan pemesanan, kenyamanan,
ketepatan waktu dan lain sebagainya. Faktor yang menjadi penyebab terjadinya hal
tersebut yakni adalah kepuasan pelanggan.

Kotler dan keller (2018) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa yang muncul ketika seseorang membandingkan harapan mereka tentang
suatu produk dengan kenyataan yang mereka alami. Ini seperti ketika kita membeli
sesuatu dan kemudian menilai apakah barang tersebut sesuai atau bahkan melebihi
harapan kita. Mengukur kepuasan pelanggan sangat penting bagi perusahaan. Ini

membantu mereka untuk meningkatkan kualitas produk. Menjadi lebih unggul
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dibanding pesaing membuat pelanggan ingin membeli lagi mendorong pelanggan
untuk merekomendasikan produk kepada orang lain. Kepuasan pelanggan sangat
tergantung pada kualitas barang atau jasa yang mereka terima. Karena itu,
menjamin kualitas menjadi hal utama yang harus diperhatikan setiap usaha. Saat
ini, kemampuan memberikan kualitas yang baik menjadi salah satu cara penting
bagi usaha untuk bersaing dengan usaha lainnya (Lily dkk, 2014) untuk
menciptakan Kepuasan tentunya harus Memperhatikan Service Quality

Menurut Kotler & Keller (2018) mendefinisikan kualitas sebagai totalitas
fitur dan karakteristik produk atau jasa yang mampu memenuhi kebutuhan eksplisit
dan implisit pelanggan. Tjiptono (2016) lebih lanjut menjelaskan kualitas
pelayanan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan dikendalikan untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan berperan vital dalam
membentuk kepuasan pelanggan. Terdapat korelasi positif antara kualitas produk
dan jasa dengan tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Tjiptono (2016)
menekankan bahwa kualitas pelayanan mencakup upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen, serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi
harapan. Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan terbentuk berdasarkan
pengalaman dan ekspektasi mereka. Ketidak mampuan memenuhi kebutuhan
spesifik pelanggan dapat mengakibatkan peralihan ke penyedia pelayanan
alternatif. Selain kualitas Pelayanan adapun faktor lain Persepsi Harga yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, ialah Persepsi Harga

Cronin& Taylor (2020) Persepsi Harga adalah pandangan konsumen

tentang seberapa ma suk akal harga suatu produk atau jasa sesuai dengan
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kemampuan finansial mereka. Ketika harga dianggap terjangkau, konsumen merasa
mampu membeli tanpa membebani keuangan pribadi. Akan tetapi Menurut Gupta
& Zeithaml (2020) Penilaian konsumen tentang apakah harga yang dibayarkan
sebanding dengan kualitas yang diterima. Konsumen merasa puas ketika nilai yang
didapat setara atau melebihi jumlah vang yang dikeluarkan. Namun menurut Kotler
& Keller (2020) Penilaian konsumen terhadap harga suatu produk atau jasa
dibandingkan dengan kompetitor sejenis. Harga yang kompetitif membuat
konsumen merasa mendapatkan penawaran yang adil dan tidak merasa dirugikan.
Untuk Membuktikan hal tersebut peneliti melakukan presurvey awal

terhadap 30 Responden kepuasan Pelanggan

Tabel 1.1
Prasurvei kepuasan pelanggan
No Pernyataan SS| % | S|% |KS|% | TS| % | STS| % | Total

1 | Kualitas  kendaraan
yang digunakan oleh
pengemudi sesuai
dengan yang saya
harapkan.

2 | Saya berencana untuk
menggunakan 5 17% |3 | 10% |7 |23%|7 |23%]| 8 27%| 30
aplikasi InDriver lagi
di masa depan

3 | Saya merasa puas
dengan pengalaman
menggunakan
InDriver sehingga
ingin
menggunakannya
kembali.

Sumber : data diolah Peneliti (2024)

8 27% |4 | 13%| 7 23% |6 |20% |5 17%1 30

10 [33%|2 | 7% |5 17%| 8 | 27% |5 17%] 30

Berdasarkan Hasil Pra Survei pada Tabel 1.1, pada pernyataan pertama,
"Kualitas kendaraan yang digunakan oleh pengemudi sesuai dengan yang saya
harapkan", hanya 27% responden yang menyatakan sangat setuju, sementara 13%
menyatakan setuju, 23% kurang setuju, 20% tidak setuju, dan 17% sangat tidak
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setuju. Pada pernyataan kedua, "Saya berencana untuk menggunakan aplikasi
InDriver lagi di masa depan", hanya 17% responden yang menyatakan sangat setuju
dan 10% menyatakan setuju. Sementara itu, 23% menyatakan kurang setuju, 23%
tidak setuju, dan 27% sangat tidak setuju.Untuk pernyataan ketiga, "Saya merasa
puas dengan pengalaman menggunakan InDriver sehingga ingin menggunakannya
kembali", 33% responden menyatakan sangat setuju dan 7% menyatakan setuju.
Sementara itu, 17% menyatakan kurang setuju, 27% tidak setuju, dan 17% sangat
tidak setuju.

Secara keseluruhan, hasil prasurvei ini memberikan gambaran mengenai
tingkat kepuasan pelanggan InDriver yang relatif rendah, terutama dalam hal
kualitas kendaraan (60% tidak sesuai harapan), niat menggunakan kembali (73%
tidak berencana menggunakan kembali), dan kepuasan pengalaman (61% tidak
puas). Data ini mengindikasikan perlunya perbaikan layanan untuk meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan

Untuk Membuktikan hal tersebut peneliti melakukan presurvey awal

terhadap 30 Responden Service Quality

Tabel 1.2
Prasurvei Service Quality
No Pernyataan SS| % | S| % |KS| % | TS| % | STS| % | Total
1 | InDriver memberikan
pelayanan terbaiknya
kepada semua| 6 | 20%| 4 | 13%| 7 |23%| 8 | 27 | 10 | 17%| 30

customer dari
penjemputan  sampai
tiba di tujuan.

2 | Pengemudi memiliki
pengetahuan yang baik| 5 | 17%/| 3 | 10%| 10 | 33% | 7 | 23%| 5 | 17%| 30
tentang rute dan lalu
lintas.

3 | Saya merasa aman| 5 | 14% 2| 6% | 5 | 14%| 8 |23% 10 |43% 30
selama menggunakan
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No Pernyataan SS| % | S| % |KS| % | TS| % | STS| % | Total

layanan  transportasi
online InDriver.

Sumber : data diolah Peneliti (2024)

Berdasarkan Hasil Pra Survei pada tabel di atas, pada pernyataan pertama,
"InDriver memberikan pelayanan terbaiknya kepada semua customer dari
penjemputan sampai tiba di tujuan”, hanya 20% responden yang menyatakan sangat
setuju dan 13% menyatakan setuju. Sementara itu, 23% menyatakan kurang setuju,
27% tidak setuju, dan 17% sangat tidak setuju.Pada pernyataan kedua, "Pengemudi
memiliki pengetahuan yang baik tentang rute dan lalu lintas", hanya 17% responden
yang menyatakan sangat setuju dan 10% menyatakan setuju. Sementara itu, 33%
menyatakan kurang setuju, 23% tidak setuju, dan 17% sangat tidak setuju.Untuk
pernyataan ketiga, "Saya merasa aman selama menggunakan layanan transportasi
online InDriver", hanya 14% responden menyatakan sangat setuju dan 6%
menyatakan setuju. Sementara itu, 14% menyatakan kurang setuju, 23% tidak
setuju, dan 43% sangat tidak setuju.

Secara keseluruhan, hasil prasurvei ini memberikan gambaran mengenai
berbagai aspek layanan InDriver yang perlu mendapat perhatian dan perbaikan,
terutama dalam hal kualitas pelayanan (67% tidak puas), pengetahuan rute
pengemudi (73% menilai kurang baik), dan aspek keamanan (80% merasa tidak
aman). Data ini menunjukkan perlunya evaluasi menyeluruh terhadap layanan yang
diberikan untuk meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

Untuk Membuktikan hal tersebut peneliti melakukan presurvey awal

terhadap 30 Responden Persepsi Harga
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8
Tabel 1.3
Prasurvei Persepsi Harga
No Pernyataan SS| % | S|% |KS|% |TS| % | STS| % | Total

1 | Saya merasa nyaman
menggunakan

aplikasi InDriver| 10 | 33% |2 | 7% | 5 17% | 8 27% | 5 17%| 30
karena fleksibiltas
dalam  menentukan

harga.
2 | Harga yang saya
bayar untuk
perjalanan sesuai| 5 17% |3 | 10%| 7 |23%|7 |23% 8 27%| 30
dengan kualitas
pelayanan yang saya
terima.

3 | Saya merasa harga
yang saya bayar di
InDriver transparan
dan tidak ada biaya
tersembunyi.

Sumber : data diolah Peneliti (2024)

8 27% | 4 | 13%|7 | 23%|6 |20%) 5 17%] 30

Berdasarkan Hasil Pra Survei pada tabel di atas, pada pernyataan pertama,
"Saya merasa nyaman menggunakan aplikasi InDriver karena fleksibiltas dalam
menentukan harga", 33% responden menyatakan sangat setuju dan 7% menyatakan
setuju. Sementara itu, 17% menyatakan kurang setuju, 27% tidak setuju, dan 17%
sangat tidak setuju. Pada pernyataan kedua, "Harga yang saya bayar untuk
perjalanan sesuai dengan kualitas pelayanan yang saya terima", hanya 17%
responden yang menyatakan sangat setuju dan 10% menyatakan setuju. Sementara
itu, 23% menyatakan kurang setuju, 23% tidak setuju, dan 27% sangat tidak setuju.
Untuk pernyataan ketiga, "Saya merasa harga yang saya bayar di InDriver
transparan dan tidak ada biaya tersembunyi", 27% responden menyatakan sangat
setuju dan 13% menyatakan setuju. Sementara itu, 23% menyatakan kurang setuju,

20% tidak setuju, dan 17% sangat tidak setuju.
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Secara keseluruhan, hasil prasurvei ini memberikan gambaran mengenai
persepsi pelanggan terhadap aspek harga di InDriver yang perlu mendapat perhatian
dan perbaikan, terutama dalam hal kenyamanan sistem penentuan harga (61% tidak
nyaman), kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan (73% menilai tidak sesuai),
dan transparansi harga (60% menilai tidak transparan). Data ini menunjukkan
perlunya evaluasi terhadap kebijakan harga untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Ini sejalan  dengan penelitian ayang dilakukan oleh Ati (2016)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Namun penelitian yang dilakukan. Dan di perkuat dengan
penelitian  Wahyuno (2013) yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan
harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial dan simultan terhadap
kepuasan konsumen di Hotel Anugerah Gelagah Indah. Namun berbeda dengan
hasil penelitian yang dilakukan Laila et al. (2012) menunjukkan bahwa harga tidak
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Ini juga di perkuat dengan penelitian
yang dilakukan Yesenia and Siregar (2016) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Strategi penetapan harga sangat
penting untuk menarik perhatian pelanggan.

Berdasarkan latar belakang diatas terdapat perbedaan hasil Research Gap
dari penelitian terdahulu yang tidak konsisten. Penelitian diatas terdapat perbedaan
hasil terhadap kepuasan pelanggan, oleh karena itu penelitian ini akan mengkaji
dampak Service quality dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan pelanggan. Hal

tersebut menjadi alasan penulis untuk melakukan penelitian yang berjudul
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“Pengaruh Service quality Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Transportasi Online inDriver (Studi Kasus Pada Masyarakat di Kecamatan
Medan Selayang).”’
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan wuraian latar belakang adapun rumusan masalah yang
ditemukan adalah sebagai berikut:

Berdasarkan hasil prasurvei yang telah dilakukan pada pelanggan InDriver
di Kecamatan Medan Selayang, teridentifikasi sejumlah permasalahan yang perlu
dikaji lebih lanjut. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh service
quality dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan transportasi online
InDriver. Hal ini dilatarbelakangi oleh temuan bahwa mayoritas pelanggan (60%)
menilai kualitas kendaraan tidak sesuai harapan, 73% tidak berencana
menggunakan kembali layanan, dan 61% tidak puas dengan pengalaman
menggunakan InDriver. Demikian pula, aspek service quality menunjukkan 67%
pelanggan tidak puas dengan kualitas pelayanan, 73% menilai pengetahuan rute
pengemudi kurang baik, dan 80% merasa tidak aman selama menggunakan
layanan. Sementara itu, dari segi persepsi harga, 61% pelanggan tidak nyaman
dengan sistem penentuan harga, 73% menilai harga tidak sesuai dengan kualitas
pelayanan, dan 60% menilai harga tidak transparan. Berdasarkan kesenjangan ini,
serta adanya research gap dari penelitian terdahulu yang menunjukkan hasil yang
tidak konsisten mengenai pengaruh service quality dan persepsi harga terhadap

kepuasan pelanggan, maka penting untuk meneliti bagaimana pengaruh service
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quality dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan transportasi online
InDriver di Kecamatan Medan Selayang.
1.3 Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan pada bagian latar belakang, maka
peneliti menemukan beberapa rumusan masalah yang ingin diteliti, yaitu:
1. Apakah Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan?
2. Apakah Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelayanan?
3. Apakah Service quality dan Persepsi Harga secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan?
1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh Service quality terhadap kepuasan pelanggan
transportasi online inDriver.
2. Untuk mengetahui pengaruh Persepsi Harga terhadap kepuasan pelanggan
transportasi online inDriver.
3. Untuk mengetahui Service quality dan Persepsi Harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan transportasi online inDriver.
1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah

1. Bagi Peneliti
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Penulis diharapkan dapat menambah wawasan atas pengetahuan atau
pemahaman serta memilih cara berpikir untuk mengambil keputusan maupun
menyelesaikan permasalahan Pengaruh Service quality Dan Persepsi Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Transportasi Online indriver.

2. Bagi Peneliti Lain
Sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya dalam bidang manajemen dimasa
yang akan datang.

3. Bagi Universitas
Bahwa hasil penelitian dapat dijadikan rujukan bagi upaya pengembangan Ilmu
ekonomi dan manajemen serta berguna juga untuk menjadi referensi bagi
mahasiswa yang melakukan penelitian terhadap kajian teori dari Pengaruh
Service quality Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Transportasi Online indriver (Studi Kasus Pada Masyarakat Di Kecamatan

Medan Selayang).
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Uraian Teoritis
2.1.1 Pengertian Service Quality

Menurut Tjiptono (2015) Service quality adalah ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.
Menurut Saputri (2019) Service quality adalah segala bentuk aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam
hal ini ialah sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemberi jasa yang
berupa kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan ketepatan dalam memberi
pelayanan untuk kepuasan konsumen.

Menurut Ratnasari & Ririn (2016) Service quality ialah mengukur seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan sesuai harapan konsumen. Sedangkan
menurut Kasmir (2017) Service quality didefinisikan sebagai tindakan atau
perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan ataupun karyawan. Kualitas layanan adalah suatu usaha untuk
mewujudkan kenyamanan terhadap konsumen agar konsumen merasa mempunyai
nilai yang lebih diharapkan. Kualitas pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan
kebutuhan dan 17 keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya dalam
mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan.

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
merupakan kunci untuk mencapai kesuksesan. Baik tidaknya kualitas pelayanan

barang atau jasa tergantung pada kemampuan produsen dalam memenuhi harapan
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konsumen secara konsisten. Kosumen yang merasa puas secara tidak langsung akan
menciptakan loyalitas, dan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut kemulut,
bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan dimata konsumen. Oleh karena itu
kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama perhatian perusahaan.
2.1.1.1 Faktor — faktor yang mempengaruhi Service Quality
Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan (Service Quality)
menurut (Tjiptono 2014):
1. Komunikasi pasar,
Meliputi bauran promosi seperti periklanan, penjualan langsung, hubungan
masyarakat, pemasaran interaktif dan promosi penjualan.
2. Komunikasi gethok tular.
Faktor eksternal perusahaan berdasarkan pendapat dari konsumen langsung
menyebar dari mulut ke mulut.
3. Citra perusahaan,
Citra perusahaan merupakan hasil dari kumpulan proses dimana konsumen
membandingkan berbagai atribut yang dimiliki oleh perusahaan. Konsumen
akan membuat persepsi yang subyektif mengenai perusahaan dan segala
aktivitasnya
4. Kebutuhan konsumen,
Apa yang menjadi solusi konsumen agar memenuhi kebutuhannya.
2.1.1.2 Dimensi Service Quality
Dimensi Service quality Zeithaml (1996), mengemukakan lima dimensi

dalam menentukan kualitas jasa, yaitu sebagai berikut:
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1. Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan
janji yang ditawarkan.

2. Responsiveness, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi:
kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan, kecepatan karyawan dalam
menangani traansaksi, dan penanganan keluhan pelanggan.

3. Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk
secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam
memberi pelayanan, ketrampilan dalam memberikan informasi, ketrampilan
dalam memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan,
dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan.

4. Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha perusahaan untuk
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya.

5. Tangibles, meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan ruangan,
tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyamanan ruangan,
kelengkapan peralatan komunikasi, dan penampilan karyawan.

2.1.1.3 Indikator Service Quality

Menurut Kotler & Keller (2017) menyatakan bahwa indikator kualitas

pelayanan adalah sebagai berikut:
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1. Kehandalan
Suatu perusahaan mampu menimbulkan rasa percaya, cermat dan konsisten
dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang telah disepakati,
terpercaya dan akurat.
2. Daya tangkap
Kemauan dari pengusaha dan pegawai penyedia jasa pelayanan untuk
membantu konsumen dengan tanggap dan cepat serta mampu mengatasi dan
mendengar keluhan konsumen.
3. Jaminan
Kemampuan pegawai untuk memunculkan rasa percaya dan keyakinan
terhadap janji yang disampaikan kepada konsumen.
4. Empati
Kesediaan pengusaha dan karyawan secara pribadi untuk lebih memberikan
kepedulian kepada pelanggan.
5. Wujud
Peralatan, penyampaian dalam berkomunikasi yang baik dan penampilan fisik
penyedia pelayanan yang menunjang.
2.1.2 Pengertian Persepsi Harga
Menurut Lee et al (2011) mengemukakan bahwa persepsi harga merupakan
penilaian konsumen dan bentuk emosional yang terasosiasi mengenai apakah harga
yang ditawarkan oleh penjual dan harga yang dibandingkan dengan pihak lain
masuk diakal, dapat diterima atau dapat dijustifikasi. Menurut Schiffman (2011)

persepsi merupakan suatu proses seseorang individu dalam menyeleksi,
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mengorganisasikan, dan menterjemahkan stimulus informasi yang datang menjadi
suatu gambaran yang menyeluruh, persepsi harga ialah bagaimana cara konsumen
melihat harga sebagai harga yang tinggi, rendah dan adil.

Menurut Chang et al (2012) mendefinisikan persepsi harga sebagai
representasi persepsi konsumen atau persepsi subjektif terhadap harga obyektif
produk. Keadaan persaingan yang semakin kompetitif sekarang ini, perbedaan
harga dirasakan menjadi faktor penting dalam keputusan pembelian dimana
umumnya konsumen akan memilih harga yang paling murah untuk suatu produk
atau layanan yang ditawarkan. Menurut Amryyanti et al (2013) mendefinisikan
persepsi kewajaran harga sebagai penilaian bagi suatu hasil dan bagaimana suatu
proses nantinya mendapatkan suatu hasil yang dapat diterima dan pastinya dalam
suatu kewajaran dalam arti lain masuk akal.
2.1.2.1 Faktor-faktor yang mempengaruhi Persepsi Harga

Secara umum ada faktor yang perlu diperhatikan dalam penetapan harga
yaitu faktor internal perusahaan dan faktor lingkungan eksternal menurut Shinta,
(2011) yaitu:

1. Faktor lingkungan internal, antara lain:
a. Tujuan Pemasaran Perusahaan

Faktor ini merupakan faktor utama dalam penetapan harga. Tujuan ini

meliputi maksimalisasi laba, mempertahankan kelangsungan hidup

perusahaan, meraih pangsa pasar yang besar, menciptakan kepemimpinan
dalam realitas, mengatasi persaingan, melaksanakan tanggung jawab sosial

dan lain-lain.
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b. Strategi Bauran Pemasaran
Harga harus dikoordinasikan dan saling mendukung dengan bauran
pemasaran yang lain yaitu produk, distribusi dan promosi.

c. Biaya
Biaya merupakan faktor utama yang menentukan harga minimal yang harus
ditetapkan perusahaan agar tidak mengalami kerugian. Setiap perusahaan
selalu menaruh perhatian besar pada aspek struktur biaya (tetap dan
variabel) dan jenis-jenis biaya yang lain (opportunity cost).

d. Organisasi
Manajemen perlu memutuskan siapa dalam organisasi yang harus
menetapkan harga. Setiap perusahaan menangani masalah penetapan harga
menurut caranya masing-masing.

2. Faktor lingkungan eksternal, antara lain:

a. Pengaruh Dari Struktur Pasar Yang Dihadapi Setiap perusahaan perlu
memahami sifat pasar dan permintaan yang dihadapinya, apakah pasar
tersebut termasuk ke dalam pasar persaingan sempurna, persaingan
monopolistik, oligopoly ataupun monopoli.

b. Persaingan Ada lima kekuatan pokok yang berpengaruh dalam persaingan
suatu industri, yaitu persaingan dalam industri yang bersangkutan, produk
substitusi, pemasok, pelanggan dan ancaman pendatang baru.

2.1.2.2 Dimensi Persepsi Harga
Menurut Lily & Yurike (2015), persepsi harga dibentuk oleh 2 (dua) dimensi

utama yaitu:
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1. Perceived Quality (Persepsi Kualitas) Konsumen cenderung lebih menyukai
produk yang harganya mahal ketika informasi yang didapat hanya harga
produknya.

2. Perceived Monetary Sacrifice (Persepsi Biaya yang Dikeluarkan) Secara umum
konsumen menganggap bahwa harga merupakan biaya yang dikeluarkan atau
dikorbankan untuk mendapatkan produk.

2.1.2.3 Indikator Persepsi Harga

Menurut Kotler (2012) terdapat empat indikator yang mencirikan harga,
yaitu:

1. Keterjangkauan Harga
Konsumen melihat harga akhir lalu memutuskan apakah akan menerima nilai
yang baik seperti yang diharapkan.

2. Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk/Jasa
Harga yang tercantum pada sebuah produk/jasa karena sebelum membeli
konsumen sudah berpikir tentang harga yang ditawarkan memiliki
kesamaan/kesesuaian dengan produk/jasa yang telah dibeli.

3. Daya Saing Harga
Penawaran harga yang diberikan oleh perusahaan atau penjual berbeda dan
bersaing dengan yang diberikan oleh kompetitor lain pada satu jenis produk
yang sama.

4. Kesesuaian Harga Dengan Manfaat
Aspek penetapan harga yang dilakukan oleh perusahaan atau penjual yang

sesuai dengan manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari produk yang dibeli.
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2.1.3 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan pelanggan
merupakan tujuan dan sarana perusahaan. Jumlah pesaing yang semakin banyak
mengharuskan perusahaan-perusahaan yang ada untuk mempunyai strategi khusus
dalam bersaing, bertahan hidup serta berkembang.

Kepuasan pelanggan adalah kebijakan konsumen dalam memutuskan
tingkat kepuasannya pada harga dan kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh suatu
perusahaan. Menurut Kotler (2016) , kepuasan pelanggan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi atau harapan mereka.

Menurut Tjiptono (2014) mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan
adalah respon emosional terhadap pengalaman-pengalaman berkaitan dengan
produk atau jasa tertentu yang dibeli, pola perilaku (seperti perilaku pembelanjaan
dan perilaku pembeli) serta pasar secara keseluruhan. Kepuasan pelanggan
merupakan suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa dalam
memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan.

Menurut Ida (2015) kepuasan pelanggan adalah tingkat respon dan perasaan
pelanggan setelah mengevaluasi barang yang dikonsumsi atau kinerja jasa
dibandingkan harapannya. Berdasarkan penjelasan para ahli diatas, maka dapat
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang maupun
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja produsen gagal

memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Oleh karena itu, untuk
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membangun kepuasan pelanggan, maka perusahaan perlu untuk memahami

kebutuhan, keinginan serta harapan pelanggan.

2.1.3.1 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler & Armstrong (2018) kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh

faktor-faktor berikut, yaitu:

1. Kualitas Produk
Kualitas produk yang baik secara langsung akan mempengaruhi tingkat
kepuasan konsumen. Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualitas Pelayanan
Selain kualitas produk ada hal lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen
yaitu kualitas pelayanan. Konsumen akan merasa puas apabila mendapatkan
pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan harapan.

3. Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain
akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang
cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang
diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi nilai sosial yang membuat
konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu.

4. Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama, tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi.

5. Biaya
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Konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas
terhadap jasa tersebut.

2.1.3.2 Dimensi Kepuasan Pelanggan

Menurut Irawan (2003) terdapat 3 dimensi kepuasan pelanggan, yaitu:

1. Satisfaction Toward Quality, yaitu kepuasan terhadap kualitas produk dan
untuk servis industri, kualitas merujuk kepada kualitas pelayanan.

2. Staisfaction Toward Value, yaitu kepuasan terhadap harga dengan tingkat
kualitas yang diterima.

3. Perceived Best, yaitu untuk mengetahui keyakinan apakah merek produk yang
digunakan adalah yang terbaik kualitasnya dibandingkan dengan merek produk
pesaing lainnya.

2.1.3.3 Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono (2015), indikator kepuasan pelanggan terdiri dari:

1. Kesesuaian harapan
Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja dengan hasil yang diharapkan dari
pengguna suatu produk dan jasa.

2. Minat Menggunakan kembali
Merupakan kesediaan pelanggan untuk membeli kembali atau menggunakan
produk atau jasa kembali.

3. Kesediaan merekomendasikan
Merupakan tindakan konsumen untuk menawarkan produk atau jasa secara

sukarela kepada orang terdekatnya seperti keluarga atau teman.
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Penelitian Terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini disajikan pada

Tabel 2.1 sebagai berikut:

Tabel 2. 1

Penelitian Terdahulu

No Nama Peneliti Dan Judul Penelitian Hasil Penelitian
Tahun
L. Rezki et al. (2019) Pengaruh  Kualitas | Dari hasil penelitian yang telah dilakukan
Layanan Dan Harga | dapat diketahui bahwa variabel kualitas
Terhadap Kepuasan | layanan (X1) mempunyai pengaruh yang
Pelanggan Jasa | signifikan secara parsial terhadap variabel
Transportasi  Ojek | terikat yaitu kepuasan pelanggan (Y) jasa
online  Grab  di | transportasi ojek online Grab di Pontianak.
Pontianak
2. Muldani (2024) Pengaruh E- Service | Kesimpulan yang dapat diambil dari
quality Dan Persepsi | penelitian ini adalah bahwa e-Service
Harga Terhadap | quality memiliki pengaruh yang positif
Kepuasan dan  signifikan  terhadap  kepuasan
Pelanggan  (Studi | pelanggan Gojek di  Depok, yang
Pelanggan Jasa | dibuktikan dengan nilai t hitung lebih
Transporatsi Online | besar dari t tabel dan tingkat signifikansi
Gojek Di  Kota | yang memadai. Demikian pula, persepsi
Depok) harga juga menunjukkan pengaruh positif
dan  signifikatif terhadap kepuasan
pelanggan, dengan nilai t yang signifikan
dan meyakinkan. Hasil pengujian hipotesis
menegaskan bahwa e-Service quality dan
persepsi harga, ketika dipertimbangkan
bersamaan, berkontribusi secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan
3. Liana (2021) Pengaruh  Kualitas | Dari hasil uji analisis regresi berganda
Layanan Dan Harga | variabel Kualitas pelayanan berpengaruh
Terhadap Kepuasan | positif terhadap kepuasan pelanggan,
Pelanggan Okejek | variabel Harga berpengaruh negatif
(Studi Kasus: Pada | terhadap kepuasan pelanggan. Dari hasil
Kecamatan Medan | uji t variabel Kualitas pelayanan signifikan
Perjuangan Kota | terhadap kepuasan pelanggan, variabel
Medan) harga tidak Signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil uji F variabel
kualitas Pelayanan dan harga secara
bersama-sama  berpengaruh  signifikan
kepuasan Pelanggan. Dari hasil pengujian
koefisien determinasi R2 variabel kualitas
Pelayanan dan harga dapat menjelaskan
kepuasan pelanggan sebesar 66,4 %
Sedangkan sisa nya 33,6% dijelaskan oleh
variabel yang tidak diteliti.
4. Nuraeni (2021) Analisis Pengaruh | Berdasarkan hasil penelitian diperoleh:
Kualitas Pelayanan | Kualitas Pelayanan berpengaruh positif
Dan Harga | dan  signifikan  terhadap  kepuasan
Terhadap Kepuasan | pelanggan. Harga berpengaruh positif dan
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No Nama Peneliti Dan Judul Penelitian Hasil Penelitian
Tahun
Pelanggan  Dalam | signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Menggunakan Jasa | Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh
Transportasi Online | positif dan signifikan terhadap kepuasan
Grab (Studi Kasus | pelanggan dalam menggunakan jasa
Pada  Mahasiswa | transportasi online Grab bagi Mahasiswa
Prodi S1 | Program Studi S1 Manajemen Fakultas
Manajemen 2016 | Ekonomi  Universitas  Singaperbangsa
Fakultas Ekonomi | Karawang tahun 2016.
Universitas
Singaperbangsa
Karawang).
5. | Kevin &  Nofrizal | Pengaruh Kualitas | Hasil penelitian menunjukkan terdapat
(2023) Pelayanan Dan | pengaruh positif dan signifikan antara
Harga Terhadap | variabel independen yaitu Kualitas
Kepuasan pelayanan dan Harga dengan variabel
Konsumen dependen yaitu Kepuasan konsumen Atau
Pengguna Jasa | dengan kata lain faktor pembentuk
Transportasi Gojek | Kepuasan Konsumen pengguna
Di Kota Pekan Baru. | transportasi  Gojek adalah  Kualitas
Pelayanan dan Harga
6 | Fitrianto dan | pengaruh persepsi | Hasil penelitian menunjukan bahwa; (1)
Wikaningtyas (2023) harga terhadap | persepsi harga tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan | kepuasan pelanggan, dibuktikan nilai t
Matapisau hitung 2,860 dengan nilai signifikansi
Barbershop, sebesar (Sig.) 0,05 lebih besar dari 0,05
pengaruh lokasi | (0,05>0,05) dan  koefisien regresi
terhadap kepuasan | mempunyai nilai positif besar 0,242, (2)
pelanggan lokasi berpengaruh terhadap kepuasan
Matapisau pelanggan, dibuktikan dari nilai t hitung
Barbershop 3,607 dengan nilai signifikansi sebesar
(Sig.) 0,00 lebih kecil dari 0,05
(0,05<0,05). Terdapat pengaruh persepsi
harga, lokasi, dan kualitas pelayanan secara
bersamasama terhadap kepuasan
pelanggan, dibuktikan dari nilai F hitung
sebesar 173,077 dengan signifikansi
sebesar 0,000. Oleh karena itu nilai
signifikansi  lebih  kecil dari 0,05
(0,000<0,05).
7 | Ivantan (2024) Pengaruh  Persepsi | Hasil penelitian ini membuktikan bahwa
Harga dan E-Service | Persepsi Harga berpengaruh signifikan
quality terhadap | terhadap kepuasan pelanggan Tokopedia di
Kepuasan dan | Tangerang Selatan. E-Service quality
Loyalitas Pelanggan | berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
Tokopedia di | pelanggan Tokopedia di Tangerang
Tangerang Selatan.  persepsi  hargadan  kualitas
pelayanan secara bersamasama terhadap
kepuasan pelanggan
8 | Firatmadi (2017) Pengaruh Kualitas | Terdapat Pengaruh antara Kualitas
Pelayanan Dan | Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Persepsi Harga | PT Pelita Air Service, Tidak Terdapat
Terhadap Kepuasan | Pengaruh antara Persepsi Harga Terhadap
Pelanggan Serta | Kepuasan Pelanggan PT Pelita Air Service,
UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 18/7/25

Access From (repository.uma.ac.id)18/7/25



Nabila Zalianty - Pengaruh Service Quality dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan...

25
No Nama Peneliti Dan Judul Penelitian Hasil Penelitian
Tahun
Dampaknya Terdapat Pengaruh antara Kualitas
Terhadap Loyalitas | Pelayanan dan Persepsi Harga Secara
Pelanggan Bersama-sama  Terhadap  Kepuasan
Pelanggan PT Pelita Air Service

9 | Muldani (2024) Pengaruh E-Service | Hasil penelitian ini menunjukan bahwa E-
quality Dan Persepsi | Service quality (X1) berpengaruh secara
Harga Terhadap | positif dan signifikan terhadap Kepuasa
Kepuasan pelanggan Gojek Depok. Repsepsi harga
Pelanggan  (Studi | (X2) berpengaruh secara positif dan
Pelanggan Jasa | signifikan terhadap Kepuasan pelanggan
Transportasi Online | Gojek Depok (Y). Kemudian E- Service
Gojek Di  Kota | quality dan repsepsi harga secara simultan
Depok) berpengaruh secara positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh
yang diberikan kedua variabel bebas
tersebut bersifat positif

2.3 Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual merupakan penjelasan sementara terhadap gejala-

gejala yang menjadi objek permasalahan dalam penelitian. Kaitanya antara konsep

satu dengan konsep yang lainnya dari masalah yang ingin diteliti, dengan kerangka

konsep dapat diketahui alur pemikiran peneliti yang tujuannya adalah untuk

menguji apakah Service quality dan Persepsi Harga berpengaruh terhadap

Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan landasan teori dan hasil penelitian terdahulu

maka kerangka konseptual penelitian dapat disajikan pada Gambar 2.1
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Service Quality
(X1) HI

Kepuasan Pelanggan
H2 (Y)

Persepsi Harga
(X2)

H3

Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual
2.4 Hipotesis Penelitian
Hipotesis penelitian merupakan pertanyaan yang penting karena hipotesis
ini merupakan jawaban sementara dari suatu penelitian, sebagaimana pendapat
(Sugiyono, 2012) “Hipotesis sebagai jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian”. Dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan
pada teori yang relevan, belum didasarkan fakta-fakta empiris yang diperoleh dari
pengumpulan data.
Berdasarkan permasalahan dan kerangka konsep diatas, maka hipotesis penelitian
dapat diuraikan sebagai berikut:
H1: Service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
H2: Persepsi Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
H3: Service quality dan Persepsi Harga secara bersama-sama berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah asosiatif, menurut Sugiyono (2012), pendekatan
asosiatif adalah pendekatan dengan menggunakan dua atau lebih variabel guna
mengetahui hubungan atau pengaruh yang satu dengan yang lain. Menurut Arikunto
(2016) yaitu pendekatan penelitian menggunakan angka dengan menumpulkan
data, menjelaskan data, serta menjelaskan hasilnya. Metode yang digunakan adalah
metode survei eksplanatif asosiatif. Menurut Rachmat Kriyantono (2014) metode
survei merupakan metode riset dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen
pengumpulan data.
3.2 Objek Dan Waktu Penelitian
3.2.1 Objek Penelitian

Objek penelitian merupakan tempat tinggal dimana peneliti akan melakukan
penelitian. Penelitian ini dilakukan di 1 kecamatan yang ada di Kota Medan yaitu
Medan Selayang. Waktu Penelitian akan dilaksanakan pada bulan September
sampai dengan November 2024.
3.2.2 Waktu Penelitian

Penelitian direncanakan di Kecamatan Medan Selayang JI. Bunga Cemp.
No.54 A, Padang Bulan Selayang I Kota Medan, Sumatera Utara 20131. Penelitian

ini dilaksanakan dari bulan Agustus 2024 sampai Oktober 2024.
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Tabel 3. 1 Pelaksanaan Waktu Penelitian
INo Jenis Kegiatan 2024 2025

Okt Nov Des Jan Feb Mar

1 |Pengajuan Judul

Penyelesaian Proposal

Revisi Proposal

Seminar Proposal

Penelitian

Seminar Hasil

N N[ | B W N

IRevisi Seminar Hasil

8 [Sidang Meja Hijau
Sumber: Data diolah oleh peneliti (2024)

3.3 Populasi Dan Sampel
3.3.1 Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek yang

mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Berdasarkan data dari BPS (Badan
Pusat Statistik) Kota Medan, populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat
Kecamatan Medan Selayang yang berjumlah 104.144 pada Tahun 2023.
3.3.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila
populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada
populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Non Probability Sampling yaitu dengan
cara Purposive Sampling. Menurut Sugiyono (2019) Non Probability Sampling
merupakan teknik pengambilan sampel dengan tidak memberi peluang atau

kesempatan yang sama kepada setiap anggota populasi saat akan dipilih sebagai
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sampel. Menurut Sugiyono (2018) Teknik Purposive Sampling adalah pengambilan
sampel dengan menggunakan beberapa pertimbangan tertentu sesuai dengan
kriteria yang diinginkan untuk dapat menentukan jumlah sampel yang akan diteliti.
Adapun kriteria khusus yang digunakan yaitu:

a. Usia 17 Tahun ke atas.

b. Pelanggan yang menggunakan jasa indriver.

c. Masyarakat yang bertempat tinggal di Kecamatan Medan Selayang

Menurut Slovin untuk menentukan besarnya sampel dicari dengan rumus:

N
T 11 Ne?

Keterangan:

n : jumlah sampel

N : jumlah populasi

e : batas toleransi kesalahan (error tolerance) pengambilan sampel yang masih
dapat ditolerir yaitu (0,1).

Dikarenakan jumlah sampel yang cukup besar, makan peneliti
menggunakan rumus Slovin untuk menentukan sampel yang dibutuhkan dalam
penelitian ini, yaitu:
n=N/(1+Nxe?)
n=104.144 /(1 +104.144 x 0,1?)
n=104.144 /(1 +104.144 x 0,01)

n=104.144/1. 042,44
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n = 99,90 (100). Untuk meningkatkan akurasi jumlah sampel, peneliti
meningkatkan jumlah sampel menjadi 100.
3.4 Definisi Operasional

Definisi operasional adalah petunjuk untuk melaksanakan mengenai cara
mengukur variabel. Definisi operasional merupakan informasiilmiah yang
sangat membantu peneliti yang ingin melakukan penelitian dengan menggunakan

variabel yang sama, berikut ini merupakan tabel operasional variabel dari penelitian

yang akan dilakukkan:
Tabel 3. 2 Operasional Variabel
No Variabel Defenisi Operasional Indikator Skala
1. Service quality | Service quality adalah | 1. Kehandalan.
X1) segala bentuk aktivitas | 2. Daya Tangkap.

yang  dilakukan  oleh | 3. Jaminan.
perusahaan guna | 4. Empati.
memenuhi harapan | 5. Wujud.
konsumen. Pelayanan (Kotler & Keller, 2017)
dalam hal ini ialah sebagai Likert
jasa atau service yang
disampaikan oleh pemberi
jasa yang berupa
kemudahan, kecepatan,
kemampuan, dan ketepatan
dalam memberi pelayanan
untuk kepuasan konsumen
(Saputri, 2019).

2. Persepsi Harga | Persepsi harga merupakan | 1. Keterjangkauan Harga.

X2) penilaian konsumen dan | 2. Kesesuaian Harga

bentuk emosional yang Dengan Kualitas
terasosiasi mengenai Produk/Jasa.
apakah harga yang | 3. Daya Saing Harga. Likert
ditawarkan oleh penjual | 4. Kesesuaian Harga
dan harga yang Dengan Manfaat.
dibandingkan dengan (Kotler, 2012)
pihak lain masuk diakal,
dapat diterima atau dapat
dijustifikasi (Lee, Simon,
Abdou Illia, Lawson-Body
2011)

3. Kepuasan Kepuasan pelanggan | 1. Kesesuaian Harapan.

Pelanggan (Y) | adalah perasaan senang |2. Minat Menggunakan

atau kecewa seseorang Kembeali. Likert
yang  timbul  karena | 3. Kesediaan
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No Variabel Defenisi Operasional Indikator Skala
membandingkan  kinerja Merekomendasikan.
yang dipersepsikan produk (Tjiptono, 2015)

atau hasil terhadap
ekspektasi atau harapan
mereka (Kotler, 2016)

3.5 Skala Pengukuran Variabel

Skala pengukuran dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan skala
Likert sebagai alat untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2015). Pada penelitian ini
responden memilih salah satu dari jawaban yang tersedia, kemudian masing masing
jawaban diberi skor tertentu. Total skor inilah yang ditafsir sebagai posisi responden
dalam skala Likert. Kriteria pengukurannya ada pada Tabel 3.3 sebagai berikut:

Tabel 3. 3 Instrumen Skala Likert

PERNYATAAN BOBOT
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Kurang Setuju (KS) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

3.6 Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan beberapa teknik antara lain:
1. Pengamatan (Observation), yaitu dengan mengadakan pengamatan langsung

pada objek penelitian.
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2. Daftar pertanyaan (Questionnaire), yaitu pengumpulan data dengan
menggunakan daftar pertanyaan/angket yang sudah dipersiapkan sebelumnya
dan diberikan kepada responden.

3.7 Jenis Dan Sumber Data
Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:

1. Data Primer
Data primer diperoleh langsung dari objek penelitian, wawancara dan daftar
pernyataan yang disebarkan kepada responden, diolah dalam bentuk data
melalui alat statistik.

2. Data Sekunder
Data yang diperoleh untuk melengkapi data primer yang meliputi sumber
sumber bacaan serta data mengenai sejarah dan perkembangan perusahaan,
struktur organisasi, dan uraian tugas perusahaan yang diperoleh sehubungan
dengan masalah yang diteliti.

3.8 Uji Validitas dan Reliabilitas
3.8.1 Uji Validitas

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk menguji apakah suatu
kuesioner layak digunakan sebagai instrumen penelitian. Validitas menunjukkan
seberapa nyata suatu pengujian mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengukur
dikatakan valid jika mengukur tujuannya dengan nyata atau benar.
Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS for Windows,
dengan kriteria sebagai berikut :

1. Jika thitung > Trabel, maka pertanyaan dinyatakan valid.
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2. Jika Thitung < Trabel, maka pertanyaan dinyatakan tidak valid.

33

Penyebaran khusus kusioner diberikan kepada 30 responden diluar dari

sampel penelitian. Nilai R tabel yang didapatkan dari df = N-2 = 30-2 = 28, dengan

nilai toleransi 5% yaitu sebesar 0,361. Berikut disajikan hasil uji validitas tiap butir

pernyataan pada tabel dibawah ini.

I'tabel

0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361
0,361

Tabel 3.4
Hasil Uji Validitas

Variabel Pertanyaan T hiwng
Service quality  x1.10 0,831
(XT) x1.2 0,823
x1.3 0,628

x1.4 0,807

x1.5 0,659

x1.6 0,585

x1.7 0,758

x1.8 0,637

x1.9 0,845

x1.10 0,691

Persepsi ~ Harga x2.1 0,635
(X2) x2.2 0,767
x2.3 0,617

x2.4 0,849

x2.5 0,589

x2.6 0,635

x2.7 0,710

x2.8 0,692

Kepuasan yl.1 0,733
Pelanggan (Y) yl.2 0,778
yl.3 0,632

yl.4 0,627

yl.5 0,780

y1.6 0,711

0,361

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

Berdasarkan hasil uji validitas yang dipaparkan di atas, terlihat bahwa

seluruh item pernyataan memiliki nilai r hitung > r tabel (0,361) sehingga dapat
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disimpulkan bahwa semua butir pernyataan tersebut adalah valid dan layak untuk
digunakan sebagai instrumen pada penelitian ini.
3.8.2 Uji Reliabilitas

Menurut (Sugiyono, 2018) Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan
tingkat keandalan, keakuratan, ketelitian dan konsistensi dari indikator yang ada
dalam kuesioner. Pengujian reliabilitas menggunakan metode koefisien reliabilitas
Alpha Cronbach’s. Dengan ketentuan:
1. Jika nilai Crombach’s Alpha > 0,60 maka pertanyaan/pernyataan yang

dicantumkan di dalam kuesioner dinyatakan terpercaya atau reliabel.

2. Jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,60 maka pertanyaan/pernyataan yang

dicantumkan di dalam kuesioner dinyatakan tidak terpercaya atau tidak reliabel.

Tabel 3.5
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Service quality (X1) 0,959> 0,6 Reliabel
Persepsi Harga (X2) 0,974> 0,6 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,972> 0,6 Reliabel

Sumber: Hasil Data SPSS Versi 30, 2024 (Data diolah)

Berdasarkan Tabel 3.7 diatas, dapat dilihat bahwa Cronbach’s Alpha pada
Service quality (X1) sebesar 0,959 > 0,600, Persepsi Harga (X2) sebesar 0,974 >
0,600 dan Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,972 > 0,600 sehingga dapat
disimpulkan bahwa seluruh variabel independen dan dependen reliabel karena nilai

Cronbach Alpha diatas 0,600.
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3.9 Uji Asumsi Klasik
3.9.1 Uji Normalitas

Penelitian ini menggunakan uji normalitas dimaksudkan untuk melihat
sebaran data, apakah data mendekati distribusi normal, yang dimaksud dengan
distribusi normal yakni sebuah data yang baik akan membentuk seperti sebuah
lonceng (Bell-shaped) artinya tidak berat ke kiri maupun kanan (Ghozali, 2018).
Oleh sebab itu, dalam pengujian normalitas memerlukan teknik uji statistik
nonparametic Kolmogorov-Smirnov (K-S) yang digambarkan melalui Asymps.Sig
(2- tailed) dengan syarat:
1. Jika hasil sig < 0,05 maka distribusi data dapat diartikan tidak normal.

2. Jika hasil sig > 0,05 maka distribusi data dapat diartikan normal.

3.9.2 Uji Heteroskedastisitas
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau
tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2018). Metode yang digunakan unuk
mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu melalui pengujian dengan
menggunakan Scatter Plot. Dasar analisisnya sebagai berikut:
1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang
teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka telah terjadi

heteroskedastisitas.
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2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
3.9.3 Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas digunakan untuk melihat apakah terdapat korelasi

antara variabel independen pada suatu model regresi. Model regresi yang baik
harusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel independen (Ghozali, 2018).
Multikolinearitas dilihat dari nilai tolerance dan nilai Variance Inflation Factor
(VIF). Tolerance mengukur variabilitas variabel independen yang terpilih yang
tidak dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Jadi nilai tolerance yang rendah 36
sama dengan nilai VIF tinggi (VIF = 1/Tolerance). Nilai cutoff yang umum dipakai
untuk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai tolerance < 0,10 atau
sama dengan nilai VIF > 10 (Ghozali, 2018).
3.9.4 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi berganda, yaitu metode analisis yang digunakan untuk
mengetahui pengaruh antara dua atau lebih variable bebas terhadap variable dengan
menggunakan rumus sebagai berikut:

Y=a+p:X1i+pXz2+e

Dimana:
Y = Variabel terikat (Kepuasan Pelanggan)
Xi= Variabel bebas (Service Quality)
Xo= Variabel bebas (Persepsi Harga)
a = Konstanta

b1, 2= Koefisien Regresi
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e = Standart error (tingkat kesalahan)
3.10 Pengujian Hipotesis
3.10.1 Uji Parsial (Uji t)

Uji t statistik dimaksudkan untuk menguji pengaruh secara parsial antara
variabel bebas terhadap variabel terikat dengan asumsi bahwa variabel lain
dianggap konstan, dengan tingkat keyakinan 90% dengan taraf signifikannya
sebesar 10% (a=0,1).

3.10.2 Uji Simultan (Uji F)

Uji F, digunakan untuk menguji pengaruh variabel bebas X1 dan X2
terhadap Y, dengan tingkat keyakinan 90% dengan taraf signifikannya sebesar 10%
(a=0,1).

3.10.3 Uji Koefisien Determinasi (R2)

Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan hubungan dari model yang
dipakai. Koefisien detreminasi (adjusted R2) yaitu angka yang menunjukkan
besarnya kemampuan varians atau penyebaran dari variabel-variabel bebas yang
menerangkan variabel terikat atau angka yang menunjukkan seberapa besar
variabel terikat dipengaruhi oleh variabel bebasnya. Besarnya koefisien determinasi
adalah antara 0 hingga 1 (0 < adjusted R2 < 1), dimana nilai koefisien mendekati 1,
maka model tersebut dikatakan baik karena semakin dekat hubungan variabel bebas

dengan variabel terikat.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan mengenai pengaruh Service
quality dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan transportasi online

InDriver
pada masyarakat di Kecamatan Medan Selayang, maka diperoleh kesimpulan
sebagai berikut:

1. Service quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan transportasi online InDriver. Hal ini terlihat dari nilai signifikan
0,000 < dari 0,05 dan t-hitung 2.952> dibandingkan t-tabel 1.984

2. Persepsi Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan transportasi online InDriver. Hal ini terlihat dari nilai signifikan
0,000 < 0,05 dan t-pitung 6.741> dibandingkan t-taper 1.984

3. Service quality dan Persepsi Harga berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan transportasi online InDriver.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, maka saran yang dapat disampaikan penulis adalah

sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil analisis penelitian, terdapat beberapa saran penting yang
perlu diperhatikan untuk meningkatkan kualitas layanan InDriver. Untuk
perusahaan, dengan mempertimbangkan nilai mean yang relatif rendah (3,11

dan 3,09), InDriver perlu melakukan pembenahan menyeluruh dalam sistem
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operasionalnya. Hal ini dapat dimulai dengan mengadakan pelatihan rutin
untuk para pengemudi, terutama dalam aspek layanan pelanggan, pengenalan
rute, dan standar kebersihan kendaraan. Perusahaan juga perlu membangun
sistem pemantauan kinerja yang lebih efektif untuk menjaga konsistensi
kualitas layanan.

2. Dalam aspek Service quality yang mendapat nilai mean 3,11 (kurang setuju),
InDriver perlu fokus pada peningkatan ketepatan waktu penjemputan dengan
mengimplementasikan sistem fracking yang lebih akurat. Selain itu,
perusahaan harus memperketat standar kebersihan kendaraan, meningkatkan
keramahan pengemudi melalui program penghargaan, dan memperbaiki sistem
informasi perjalanan agar lebih transparan dan real-time. Sementara untuk
aspek Persepsi Harga dengan nilai mean 3,09 (kurang setuju), perusahaan perlu
mengevaluasi ulang struktur harga agar lebih kompetitif, meningkatkan
transparansi dalam perhitungan biaya, dan menyesuaikan harga dengan
kualitas layanan yang diberikan. Program loyalitas dan sistem tawar-menawar
juga perlu dioptimalkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan penelitian ke
kecamatan lain di Medan untuk mendapatkan gambaran yang lebih
komprehensif. Penambahan variabel penelitian seperti loyalitas pelanggan atau
brand image juga dapat memberikan perspektif baru. Penggunaan metode
penelitian campuran (kuantitatif dan kualitatif) serta analisis perbandingan

dengan kompetitor sejenis akan menghasilkan temuan yang lebih mendalam.
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Penelitian tentang dampak teknologi terhadap kepuasan pelanggan juga dapat

menjadi fokus menarik untuk dikaji lebih lanjut..
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LAMPIRAN
KUESIONER PENELITIAN
Lampiran 1. Angket/Kuisioner Penelitian

Bapak/Ibu, Saudara/l responden yang terhormat, dalam rangka pengumpulan data
untuk sebuah penelitian dan kepentingan ilmiah, saya mohon kesediannya

menjawab dan mengisi beberapa pertayaan dari kuesioner yang diberikan di bawah

ini.

L. IDENTITAS RESPONDEN

Nama D -

Jenis Kelamin :a. Pria b.Wanita

Usia :a.12-17 Thn  b.18-26 Thn c¢. 26-30 Thn d. >30 Thn.

Profesi : a. Mahasiswa b. Wiraswasta c. Pekerja d. Ibu Rumah
Tangga.

Domisili : a. 1ya, saya berdomisili di kelurahan ini berdasarkan KTP.

b. tidak, saya tidak berdomisili di kelurahan ini
berdasarkan KTP.
Saya mengetahui InDriver melalui :
a. Instagram
b. Pop up pada website
c. Teman atau kerabat
II. PETUNJUK PENGISIAN
Pilihlah jawaban dengan memberi tanda contreng /checklist (\) pada salah

satu jawaban yang paling sesuai menurut Anda.
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Keterangan:
SS = Sangat Setuju (diberi nilai 5)
S = Setuju (diberi nilai 4)
KS = Kurang Setuju (diberi nilai 3)
TS = Tidak Setuju (diberi nilai 2)
STS = Sangat Tidak Setuju (diberi nilai 1)
II1. DAFTAR PERNYATAAN
1. Variabel Service quality (X1)

NO PERNYATAAN SS S KS | TS STS

Kehandalan

. InDriver memberikan pelayanan

terbaiknya kepada semua customer dari
penjemputan sampai tiba di tujuan.

ndriver memberikan penyelesaian dan
penanganan pelayanan dengan tepat dan
2 | cepat.

Daya Tangkap

Pengemudi memiliki pengetahuan yang
| | baik tentang rute dan lalu lintas.

Selain aplikasi yang mudah digunakan,
5 | pengemudi tiba tepat waktu sesuai
estimasi.

Jaminan

Saya merasa aman selama menggunakan
1 | layanan transportasi online InDriver.

Kendaraan yang digunakan dalam
5 | layanan selalu bersih dan terawat.

Empati
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NO PERNYATAAN SS S KS | TS STS
Pengemudi menunjukkan sikap ramah
| | dan bersahabat selama perjalanan.
Pengemudi memperhatikan kebutuhan
5 |dan kenyamanan pelanggan selama
perjalanan.
Wujud
1 | Informasi mengenai perjalanan, seperti
estimasi waktu kedatangan dan biaya
ditampilkan dengan jelas.
2 | Saya merasa bahwa identitas pengemudi
(foto, nama, dan no plat kendaraan)
ditampilkan dengan baik dan jelas.
2. Variabel Persepsi Harga (X2)
NO PERNYATAAN SS S KS | TS | STS

Keterjangkauan Harga

Saya merasa harga yang ditawarkan oleh
InDriver lebih terjangkau dibandingkan
dengan aplikasi transportasi online lainnya.

2

Saya merasa nyaman menggunakan aplikasi
InDriver karena fleksibiltas dalam
menentukan harga.

Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk/Jasa

Harga yang saya bayar untuk perjalanan sesuai
dengan kualitas pelayanan yang saya terima.

2

Saya merasa harga yang saya bayar di
InDriver transparan dan tidak ada biaya
tersembunyi.

Daya Saing Harga

InDriver memberikan harga yang lebih baik
untuk rute yang sering saya gunakan.

Saya sering membandingkan harga InDriver
dengan aplikasi lain sebelum memutuskan
untuk menggunakan layanan.
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NO PERNYATAAN SS S | KS | TS | STS
Kesesuaian Harga Dengan Manfaat
1 | Layanan yang diberikan oleh pengemudi
InDriver memenuhi harapan saya sesuai
dengan harga yang ditawarkan
2 | InDriver menyediakan fitur tambahan (seperti
kemampuan menawar) yang membuat harga
lebih pantas dibandingkan layanan lainnya.
3. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
NO PERNYATAAN SS S | KS | TS STS

Kesesuain Harapan

1

Saya merasa aman selama perjalanan,
sesuai dengan harapan saya.

2

harapkan.

Kualitas kendaraan yang digunakan oleh
pengemudi sesuai dengan yang saya

Minat Menggunakan Kembali

Saya berencana untuk menggunakan
aplikasi InDriver lagi di masa depan.

2

Saya merasa puas dengan pengalaman
menggunakan InDriver sehingga ingin
menggunakanya kembali.

Kesediaan Merekomendasikan

Saya bersedia merekomendasikan aplikasi
InDriver kepada orang terdekat saya.

cepat.

Proses pemesanan di aplikasi InDriver
dapat dilakukkan dengan mudah dan

Terima kasih atas bantuan Bapak/Ibu, Saudara/Saudari yang telah mengisi

kuesioner ini. Atas perhatian dan kerja samanya Saya ucapkan Terima Kasih.
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Lampiran 2. Data Sampel Penelitian 100 Responden
Service quality (X1)
x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 x1.6 x1.7 x1.8 x1.9 x1.10
5 5 4 4 5 4 5 5 4 5
5 5 5 4 5 4 5 4 5 4
4 5 5 5 5 5 5 4 5 5
4 5 5 5 5 4 4 5 5 4
4 5 4 5 4 4 5 5 5 5
5 4 4 4 4 4 5 5 4 4
4 4 4 5 5 5 4 4 4 5
4 5 5 4 4 5 4 5 5 5
4 4 5 4 4 4 5 4 4 4
5 5 3 1 4 5 5 2 4 4
2 5 1 5 1 3 1 1 2 1
3 2 4 1 1 2 3 4 3 2
3 3 3 5 2 5 3 1 3 1
4 3 2 2 5 3 5 2 4 3
4 4 4 1 5 5 5 5 2 4
2 4 5 3 2 5 5 1 5 1
1 1 1 5 2 1 5 1 3 1
5 2 4 4 4 4 4 5 5 1
5 4 3 3 4 1 2 2 2 2
3 2 3 3 1 2 2 2 1 3
3 3 3 3 3 3 2 2 2 1
2 2 3 2 3 2 2 2 1 3
3 1 2 3 2 3 3 3 3 2
3 1 3 3 3 1 1 3 2 2
2 2 1 1 2 2 3 3 2 2
2 1 3 3 3 3 2 2 2 2
3 2 3 3 3 3 1 1 3 3
2 3 3 1 3 3 2 1 3 2
3 1 3 1 1 3 1 3 3 3
1 1 3 3 3 1 1 2 1 2
3 1 3 1 3 3 1 3 3 2
1 3 2 1 1 1 3 2 1 3
1 3 3 2 3 2 2 1 1 3
2 3 2 1 3 2 1 1 2 3
3 3 1 3 3 3 3 1 1 3
1 2 2 3 3 3 3 2 1 3
1 1 2 1 2 3 3 1 3 2
3 3 2 3 2 2 2 1 1 2
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x1.10

x1.9

x1.8

x1.7

x1.6

x1.5

x1.4

x1.3

x1.2

x1.1
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x1.1 x1.2 x1.3 x1.4 x1.5 x1.6 x1.7 x1.8 x1.9 x1.10
4 4 4 4 4 5 5 4 4 4
4 4 5 4 4 5 4 5 5 5
4 4 4 4 5 4 5 4 5 4
5 4 5 5 4 5 5 5 5 5
4 4 4 5 4 4 5 5 5 5
4 5 4 4 4 5 5 5 5 5
4 4 5 5 5 5 4 5 5 4
5 4 4 5 4 5 4 4 4 5
4 4 5 5 5 4 5 4 3 5
5 4 4 5 4 4 5 4 5 4
5 5 4 4 4 4 5 4 4 3
5 4 5 3 4 3 4 4 3 3
3 4 5 3 4 3 5 4 3 4
5 4 5 3 5 4 3 5 3 5
5 4 3 3 5 4 4 3 4 5
3 3 4 3 5 5 5 4 4 4
4 5 3 5 3 3 5 5 5 4
5 3 4 3 4 3 5 5 4 5
3 3 4 3 3 3 5 3 4 3
5 5 5 4 4 4 5 5 4 5
Persepsi Harga (X2)
x2.1 x2.2 x2.3 x2.4 x2.5 x2.6 x2.7 x2.8
5 4 4 5 4 4 4 5
5 5 4 4 5 4 4 4
5 4 4 5 5 5 5 5
4 5 4 4 5 5 4 5
4 5 5 4 5 4 4 5
5 4 5 4 4 4 4 4
5 5 4 5 4 5 4 5
5 5 5 4 5 4 5 5
5 4 4 4 5 5 5 4
3 3 4 2 5 2 2 2
1 5 1 3 2 5 2 5
4 3 4 4 1 1 3 1
4 2 3 2 2 4 4 1
1 5 5 1 4 5 3 3
3 2 4 2 2 2 1 5
2 1 1 2 4 2 2 2
2 3 1 2 3 2 2 5
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yl.1 yl.2 yl1.3 yl.4 yl.5 yl.6
5 5 5 4 5 5
4 5 4 5 4 5
5 4 5 4 5 4
5 5 4 5 4 5
5 4 4 4 4 5
4 5 5 5 5 5
5 4 5 3 5 4
4 3 4 4 4 4
5 3 4 3 5 5
5 5 5 3 5 3
4 5 4 4 3 4
5 3 3 5 3 4
5 3 4 5 4 3
5 5 3 4 5 4
5 4 4 3 4 5
3 4 3 3 4 5
4 5 4 5 4 4
4 5 5 4 4 5
Hasil pengelolahan data
Uji validitas
Variabel Pertanyaan  r hitung Itabel Keterangan
Service  quality @ x1.1 .831 0,361 Valid
(X1) x1.2 823 0,361 Valid
x1.3 .628 0,361 Valid
x1.4 .807 0,361 Valid
x1.5 .659 0,361 Valid
x1.6 .585 0,361 Valid
x1.7 758 0,361 Valid
x1.8 .637 0,361 Valid
x1.9 .845 0,361 Valid
x1.10 691 0,361 Valid
Persepsi Harga x2.1 .635 0,361 Valid
(X2) x2.2 767 0,361 Valid
x2.3 617 0,361 Valid
x2.4 .849 0,361 Valid
UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 18/7/25

Access From (repository.uma.ac.id)18/7/25



Nabila Zalianty - Pengaruh Service Quality dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan...

x2.5 .589 0,361 Valid
x2.6 .635 0,361 Valid
x2.7 710 0,361 Valid
x2.8 .692 0,361 Valid
Kepuasan yl.1 733 0,361 Valid
Pelanggan (Y) yl.2 778 0,361 Valid
yl.3 .632 0,361 Valid
yl.4 .627 0,361 Valid
yl.5 .780 0,361 Valid
yl.6 11 0,361 Valid
Uji reabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha  Keterangan
Service quality (X1) 0,959> 0,6 Reliabel
Persepsi Harga (X2) 0,974> 0,6 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,972> 0,6 Reliabel
Usia
. Jumlah
Kategori Responden Persentase
17-20 32 32%
21-25 49 49%
26-30 15 15%
31-35 3 3%
36-40 1 1%
Total 100 100.0%
Jenis Kelamin
. Jumlah
Kategori Responden Persentase
Laki — Laki 76 76%
Perempuan 24 24%
Total 100 100.0
Pekerjaan
. Jumlah |
Kategori Responden | Persentase
Pelajar/Mahasiswa 52 52%
PNS/TNI/POLRI 3 3%
Karyawan 28 28%
Wiraswasta 13 13%
Tidak Bekerja 4 4%
Total 100 100.0
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Domisil
Jumlah
Kategori
g Responden | Persentase
Sesuai Kecamatan 92 92%
Tidak sesuai Kecamatan 8 8%
Total 100 100.0
Distribusi Jawaban Variabel
m To
S S T T K K S8 S of :,a;r‘;f m m e': s m m
TS TS 8§ S S s * Y 8 S Freq enta in  ax , 9 od ed
uen e
cy 9
T
X1 1 1 2 2 2 2 2 2 100 3.1
I 16 16 2 2 2 2 w15 %8 3 5 3
1,
x1 11 1 1 2 2 1 1 100 3.0
20 20 ) Tl a a4k o w15 %9 g 4 3
1,
x1 1 1 2 2 2 2 2 2 100 3.2
3 M " g 8 6 655 0 0 0 g T 5 75 2 33
1.
X1 11 2 2 2 2 1 1 100 3.0
20 20 | A S S 1 w15 >3 S 3 3
1,
X1 11 2 2 2 2 1 1 100 3.0
5 22 2 4 4 5 5 3 3 9 g9 100 5 1 5 7y ‘1‘ g 3
1
x1 11 2 2 2 2 2 2 100 3.2
6 14 M 4 5 5 4 4 1 1 100 % % T g s 3
1,
X1 11 1 1 1 1 3 3 100 3.1
7 2l 2l g 7 7 1 1 2 2 100 % 15 Ty g 8
1
X1 2 2 1 1 2 2 2 2 100
o2 22 502 0 1 20202 2 g . 15 3 g 4 3
1.
X1 11 2 2 1 1 2 2 100
oo 18 1L 202 11202 00 w15 31 421 5 3
X1 2 2 2 2 1.1 2 2 100 31
b1 13013 202 2 2 0 1 2 2 00 w15 3 2 2 3
X2 2 2 1 1 1 1 3 3 100 31 1.
1 W B Y 7 7 4 4 0o o 100 % | % 7 5 5 3
1,
X2 2 2 2 2 1.1 2 2 100 31
2 MW M 5 3 5 5 g g 3 3 100 L5 1 5 7y g 5 3
1,
X2 1 1 2 2 2 2 2 2 100 31
3 7 W7 3 3 7 7 3 3 ¢ o 100 4 1 5 7 g g 38
1,
X2 11 3 3 1 1 1 1 100 3.2
4 8 8 9 9 5 5 9 g 9 g9 100 L, 1 5 7 1 3 3
X2 11 2 2 2 2 1 1 100 29 1
5 2 2 4§ g o 0 6 6 6 6 W00 4 1 5 75 , 4 3
1,
X2 11 1 1 2 2 2 2 100 3.0
6 202 7 7 § g8 1 1 3 3 100 5 1 5 Ty ‘7‘ 5 3
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1,
52'2453

4

30
5 %0 3 3 3

7

1,
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5
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8
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6
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1,
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9
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2

221 2
2 16 16
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o2 24
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oo 2
y51 21 21
o200 20
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. 2.89594040
Deviation
Most Extreme Differences Absolute .070
Positive .058
Negative -.070
Test Statistic .070
Asymp. Sig. (2-tailed)® .200
Uji multikolinearitas
Collinearity Statistics
Tolerance VIF
.273 3.658
.273 3.658
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Uji t
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.180 1.022 1.155 .251
Service_Quality A72 .058 276  2.952 .004
Presepsi Harga 485 .072 .630 6.741 .000
UL
ANOVA-?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2929.149 2 1464.574 161.104 .000°
Residual 881.811 97 9.091
Total 3810.960 99

a. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen

b. Predictors: (Constant), Presepsi_Harga, Service_Quality
Koéfisién determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 8772 .769 .764 3.01510

a. Predictors: (Constant), Presepsi_Harga, Service_Quality
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b. Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen

Surat izin
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