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PENDAHULUAN

Transportasi merupakan sektor penting dalam menunjang pertumbuhan pembangunan dan
perekonomian suatu daerah. Mobilitas masyarakat yang tinggi menuntut tersedianya sistem transportasi
yang cepat, aman, nyaman, dan terjangkau. Di tengah arus perkembangan zaman dan meningkatnya
kebutuhan masyarakat terhadap aksesibilitas, layanan transportasi darat menjadi salah satu pilihan
utama, termasuk di wilayah Rantauprapat, Kabupaten Labuhanbatu. Wilayah ini merupakan salah satu
pusat aktivitas ekonomi dan pendidikan yang mengalami pertumbuhan populasi dan mobilitas yang
cukup signifikan dari tahun ke tahun. Berdasarkan data Badan Pusat Statistik Kabupaten Labuhanbatu,
jumlah penduduk mencapai lebih dari 513.000 jiwa pada tahun 2023, yang sebagian besar adalah
penduduk aktif bekerja dan menempuh pendidikan di pusat kota Rantauprapat.

Peningkatan aktivitas tersebut memicu permintaan akan layanan transportasi, termasuk minibus
sebagai moda transportasi harian antar wilayah. Di tengah banyaknya penyedia layanan seperti PT. RAPI
Transport, CV. Povri, dan lainnya, kompetisi untuk menarik dan mempertahankan pelanggan semakin
ketat. Dalam konteks inilah kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat penting. Kepuasan pelanggan
tidak hanya memengaruhi loyalitas, tetapi juga dapat memperkuat posisi kompetitif penyedia jasa di
pasar.

Beberapa faktor yang sering dikaitkan dengan kepuasan pelanggan antara lain adalah harga,
promosi, dan kemudahan. Harga yang wajar dan kompetitif sering kali menjadi pertimbangan utama
dalam keputusan pembelian. Promosi yang menarik dapat meningkatkan minat konsumen, sedangkan
kemudahan akses layanan memberikan pengalaman pengguna yang baik. Namun, dalam praktiknya,
masih sering dijumpai ketidaksesuaian antara ekspektasi pelanggan dengan pelayanan yang diterima.
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Misalnya, harga yang dianggap tidak sebanding dengan kualitas pelayanan, promosi yang tidak tepat
sasaran, atau proses layanan yang dirasa tidak praktis.

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji hubungan antara variabel-variabel tersebut
dengan kepuasan pelanggan. Wibowo (2019) menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada sektor telekomunikasi. Djaya (2023) menemukan bahwa promosi dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dalam konteks ritel. Sementara itu, Yuvira Fitri et al. (2023)
menunjukkan bahwa kemudahan menjadi faktor dominan dalam memengaruhi kepuasan pengguna
aplikasi e-commerce. Meskipun demikian, mayoritas penelitian tersebut tidak berfokus pada konteks
transportasi darat lokal, terutama dalam layanan minibus di daerah berkembang seperti Rantauprapat.
Selain itu, sedikit penelitian yang secara simultan menguji pengaruh ketiga variabel tersebut dalam satu
model terhadap kepuasan pelanggan di sektor transportasi.

Kesenjangan inilah yang coba diisi oleh penelitian ini, yaitu dengan mengkaji secara empiris
pengaruh harga, promosi, dan kemudahan terhadap kepuasan pelanggan pada layanan transportasi
minibus. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap literatur manajemen
pemasaran jasa, khususnya dalam konteks transportasi lokal.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh signifikan
secara parsial dan simultan dari harga, promosi, dan kemudahan terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada pengguna
layanan. Melalui hasil yang diperoleh, manfaat praktis yang ingin dicapai adalah memberikan
rekomendasi strategis bagi pengelola layanan transportasi dalam meningkatkan kualitas layanan dan
mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan bisnis yang kompetitif.

KAJIAN TEORI

Harga

Harga adalah faktor utama dalam mengalokasikan sumber daya pelaku ekonomi (Yusuf et al.,
2022). Dalam suatu transaksi, bagian terpenting dalam jual beli adalah nilai tukar dari suatu barang yang
dijual. Selain itu harga merupakan salah satu penentu dari keberhasilan perusahaan dalam menjalani
usahanya. Perusahaan yang berhasil dinilai dari seberapa besar perusahaan itu bisa mendapatkan
keuntungan dari besaran harga yang ditentukannya dalam menjual produk atau jasanya, (Fajar Saputro
& Muhammad Jalari, 2023). harga merupakan jumlah yang harus dipersiapkan para konsumen yang
ingin menerima produk atau jasa serta jumlah dari nilai yang ditukar pelanggan atas manfaat-manfaat
karena mempunyai atau menggunakan barang atau jasa tersebut (Hasibuan et al., 2022)

Dalam pemasaran, harga merupakan satuan terpenting. Ini karena harga merupakan nilai tukar
dari sebuah produk atau jasa yang dinyatakan dalam satuan moneter. Selain itu harga merupakan salah
satu penentu dari keberhasilan perusahaan dalam menjalani usahanya. Perusahaan yang berhasil dinilai
dari seberapa besar perusahaan itu bisa mendapatkan keuntungan dari besaran harga yang
ditentukannya dalam menjual produk atau jasanya (Sulastri, 2019). Harga adalah “jumlah uang yang
dikenakan pada jasa. Harga secara luas ialah jumlah nilai yang ditukar oleh konsumen untuk
memperoleh manfaat kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa” (Mauliddiyah, 2021).

Basri et al (2023) menyebutkan bahwa harga merupakan satusatunya unsur pemasaran yang
mendatangkan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. mendefinisikan harga adalah jumlah uang
yang dikenakan pada jasa. Harga secara luas ialah jumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen untuk
memperoleh manfaat kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa (Aprilia et al., 2021)

Menurut Indriani & Sumantri (2021), indikator harga dapat dilihat dari:

1) Keterjangkauan harga, adalah tingkat kemampuan seseorang atau kelompok untuk membeli suatu
barang atau jasa berdasarkan daya beli mereka.

2) Daya saing, adalah kemampuan suatu individu,perusahaan,atau negara untuk bersaing secara efektif
dalam pasar dengan menghasilkan produk atau layanan yang memiliki nilai lebih dibandingkan
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pesaing.

3) Kesesuaian harga dengan kualitas, adalah keseimbangan antara harga suatu produk atau layanan
dengan kualitas yang ditawarkan.

4) Kesesuaian harga dengan manfaat, adalah tingkat keseimbangan antara harga yang dibayar oleh
konsumen dan manfaat yangmereka peroleh dari suatu produk atau layanan.

5) Ketetapan harga, adalah proses penentuan harga suatu produk atau layanan berdasarkan berbagai
faktor seperti biaya produksi, permintaan pasar, strategi bisnis,dan persaingan.

Promosi

Menurut Br Marbun et al., (2022) promosi merupakan bentuk dari komunikasi pemasaran.
Komunikasi pemasaran merupakan suatu kegiatan pemasaran guna menyebarluaskan informasi, proses
mempengaruhi, menambah sasaran pasar akan perusahaan dan produknya. Pada bidang usaha apapun,
promosi menjadi hal penting dalam bisnis untuk meningkatkan minat pelanggan.

Promosi merupakan upaya yang dimiliki seorang produsen untuk menginformasikan,
mempengaruhi dan menjaga korelasi dengan konsumen. Sebagai produsen dituntut untuk mampu
mengkomunikasikan produk yang dimilikinya kepada calon konsumen potensial agar konsumen
mengetahui keberadaan produk tersebut, (Abdul et al., 2022)

Lystia et al., (2022) menjelaskan promosi adalah variabel penting dalam bauran pemasaran yang
harus dilakukan oleh perusahaan pada kegiatan pemasaran produk ataupun jasanya. Tabelessy (2020)
mengungkapkan arti promosi adalah suatu upaya atau kegiatan perusahaan dalam mempengaruhi
“konsumen aktual” maupun “konsumen potensial” agar mereka mau melakukan pembelian terhadap
produk yang ditawarkan, saat ini atau dimasa yang akan datang.

“ Promotion means activities that communicate the merits of the product and persuade target customers to
buy it”, artinya promosi merupakan kegiatan yang mengomunikasikan manfaat dari sebuah produk dan
membujuk target konsumen untuk membeli produk tersebut (Junita et al., 2020)

Promosi pada hakekatnya adalah suatu komunikasi pemasaran, artinya aktifitas pemasaran
yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk, dan atau mengingatkan pasar
sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang
ditawarkan perusahaan yang bersangkutan (Febrianza & Aprileny, 2020)

Indikator promosi menurut (Jannah et al., 2024) adalah sebagai berikut :

1) Pesan promosi, adalah komunikasi yang ditujukan langsung kepada pelanggan untuk memberikan
informasi tentang penawaran menarik jasa atau produk baru,diskon atau layanan khusus yang dapat
meningkatkan pengalaman atau kepuasan mereka.

2) Kualitas promosi, promosi yang berkualitas tinggi memiliki kemampuan untuk menarik perhatian
pelanggan,meningkatkan penjualan,dan menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan.

3) Kuantitas promosi, menjaga keseimbangan promosi sangat penting agar tidak mengurangi efektivitas
atau membuat pelanggan merasa terganggu.

4) Media promosi, adalah saluran atau platform yang digunakan untuk untuk menyampaikan pesan
promosi kepada audiens atau pelanggan.

5) Kesesuaian tujuan, berarti bahwa tujuan promosi harus relevan dengan apa yang ingin dicapai oleh
perusahaan, serta cocok dengan karakteristik pelanggan yang dituju.

Kemudahan

Menurut Nurdiansyah et al., (2022) kemudahan adalah sejauh mana sistem akan meringankan
pekerjaannya sehingga sistem tersebut menjadi seringkali digunakan. Sistem yang seringkali digunakan
menunjukkan bahwa sistem tersebut lebih dikenal dan lebih mudah digunakan penggunanya (Yusuf et
al., 2022).

Kemudahan adalah salah satu hal yang menjadi pertimbangan bagi pembeli. Dari definisi di atas
kemudahan merupakan seberapa besar teknologi informasi yang dirasakan relatif mudah untuk
dipahami dan digunakan. Kemudahan sering dikaitkan dengan distribusi penjualan yang berkaitan
dengan upaya membuat produk tersedia kapan dan dimana konsumen membutuhkan (Agustiningrum
& Andjarwati, 2021).

Menurut Latief & Dirwan (2020) kemudahan merupakan segala sesuatu yang meringankan
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konsumen di dalam melakukan kegiatan transaksi pembelian. Kemudahan akan memberikan efektifitas
waktu bagi bagi konsumen untuk mempermudah kegiatan usahanya (Rodiah & Melati, 2020).
Adapun indikator-indikator kemudahan menurut (Yusuf et al., 2022) adalah sebagai berikut :

1) Kemudahan memperoleh, adalah tingkat aksesibilitas atau ketersediaan suatu barang, jasa, atau
informasi bagi konsumen atau pengguna.

2) Kenyamanan, adalah kondisi dimana seseorang merasa aman, tenang,dan bebas dari gangguan, baik
secara fisik maupun psikologis.

3) Ketersediaan, kondisi dimana suatu barang, jasa, sumber daya dapat diperoleh atau diakses sesuai
dengan kebutuhan.

4) Efektifitas, tingkat keberhasilan suatu tindakan, strategi, atau proses dalam mencapai tujuan yang
telah ditetapkan.

5) Waktu pelayanan, adalah durasi yang dibutuhkan untuk menyelesaikan suatu layanan, mulai dari
permintaan pelanggan hingga layanan tersebut selesai diberikan.

Kepuasan Pelanggan

Sambodo Rio Sasongko (2021) kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi setelah pembelian hasil
dari perbandingan antara harapan sebelum pembelian dengan kinerja sesungguhnya. Kepuasan
merupakan fungsi dari kinerja yang dirasakan (perceived performance) dan harapan (expectative).

Kepuasan akan mendorong konsumen untuk membeli dan mengkonsumsi ulang produk
tersebut. Sebaliknya perasaan tidak puas akan menyebabkan konsumen kecewa dan menghentikan
pembelian kembali atau mengkonsumsi produk, (Sulastri, 2019)

Menurut (Alfajar et al., 2021) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang
diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan,
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang.

Rafiah (2019) kepuasan pelanggan adalah perasaan yang timbul setelah mengevaluasi
pengalaman pemakaian produk. kepuasan pelanggan adalah ukuran kinerja ‘produk total” sebuah
organisasi dibandingkan serangkaian keperluan pelanggan (customer requirements) (Yasa et al., 2021).

Menurut Sulastri (2019) indikator untuk mengukur keputusan pembelian, yaitu:

1) Minat beli ulang. adalah keinginan atau kecenderungan seorang pelanggan untuk membeli kembali
produk atau layanan dari merek atau perusahaan yang sama setelah melakukan pemnbelian
sebelumnya.

2) Kesediaan merekomendasikan, adalah tingkat keinginan atau kesiapan seseorang untuk
menyarankan suatu produk, layanan, pengalaman kepada orang lain.

3) Konfirmasi harapan, adalah proses dimana seseorang menerima atau mengakui bahwa harapan atau
ekspetasi yang dimilikinya telah dipenuhi atau sesuai dengan yang diinginkan.

4) Minim keluhan, merujuk pada situasi dimana jumlah keluhan atau komplain yang diterima sangat
sedikit atau hampir tidak ada.

5) Perilaku konsumen, adalah cara seseorang memilih,membeli, dan menggunakan produk layanan
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka.

Kerangka Konseptual
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga merupakan elemen penting dalam bauran pemasaran yang dapat memengaruhi persepsi
nilai pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Harga yang sesuai dengan kualitas dan
manfaat layanan akan menciptakan kepuasan, karena pelanggan merasa bahwa biaya yang mereka
keluarkan sebanding dengan pengalaman yang diterima. Indriani dan Sumantri (2021) menyatakan
bahwa keterjangkauan dan kesesuaian harga dengan manfaat menjadi indikator penting dalam penilaian
konsumen. Penelitian Wibowo (2019) menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dalam sektor telekomunikasi. Temuan ini didukung oleh Basri et al. (2023) yang
menyatakan bahwa harga yang sesuai akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Devi Herawati, Novrihan Leily Nasution, Elida Florentina Sinaga Simanjorang, Pengaruh Harga, Promosi, dan Kemudahan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Minibus



268 d ISSN: 2029-2138 (Online)

H1: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

Promosi memiliki peran strategis dalam membentuk persepsi dan minat pelanggan terhadap suatu
layanan. Informasi yang disampaikan melalui media promosi dapat mempengaruhi pemahaman,
keyakinan, serta keputusan pelanggan. Promosi yang tepat sasaran dapat meningkatkan awareness dan
memberikan nilai tambah bagi pelanggan. Menurut Abdul et al. (2022), promosi yang dilakukan secara
aktif dapat menciptakan hubungan emosional antara perusahaan dan pelanggan. Djaya (2023) juga
membuktikan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di sektor ritel.
Dengan demikian, promosi yang efektif dapat meningkatkan tingkat kepuasan konsumen terhadap
layanan yang digunakan.

H2: Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kemudahn terhadap Kepuasan Pelanggan

Kemudahan dalam memperoleh dan mengakses layanan menjadi faktor penting dalam membentuk
pengalaman positif pelanggan. Pelanggan cenderung merasa puas ketika mereka dapat dengan mudah
memperoleh informasi, memesan layanan, atau melakukan transaksi. Yusuf et al. (2022) menyebutkan
bahwa persepsi terhadap kemudahan penggunaan akan memengaruhi tingkat adopsi suatu sistem atau
layanan. Temuan serupa dikemukakan oleh Yuvira Fitri et al. (2023), yang menyatakan bahwa
kemudahan penggunaan aplikasi memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh
karena itu, semakin tinggi persepsi pelanggan terhadap kemudahan layanan, maka akan semakin tinggi
pula tingkat kepuasannya.

H3: Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Harga, Promosi, dan Kemudahan secara Simultan terhadap Kepuasan Pelanggan

Secara teoritis, kombinasi dari harga yang kompetitif, promosi yang tepat, dan kemudahan akses layanan
membentuk persepsi menyeluruh pelanggan terhadap kualitas layanan yang diterima. Ketiga variabel
ini merupakan bagian dari strategi pemasaran yang dirancang untuk menciptakan nilai tambah bagi
pelanggan. Ketika harga dinilai sesuai, promosi berjalan efektif, dan akses layanan mudah, maka
pelanggan akan merasakan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Hasil penelitian Alfajar et al. (2021)
menyimpulkan bahwa kombinasi variabel-variabel pemasaran memberikan kontribusi signifikan
terhadap tingkat kepuasan pelanggan di berbagai sektor jasa.
H4: Harga, promosi, dan kemudahan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Harga ( X, )

Promosi ( X;) T Kepuasan Pelanggan ( Y )

— Kemudahan ( X5 ) /

Gambar 1.
Model Kerangka Konseptual

METODE PENELITIAN
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Penelitian ini dilakukan pada PT. RAPI Transport kota Rantauprapat dengan menggunakan
metode kuantitatif. Menurut (Sugiyono, 2019) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan/pengguna yang pernah menggunakan jasa angkutan kota pada dan dapat dikatakan dalam
kategori tidak terhingga. Menurut (Sugiyono, 2019), sampel adalah sebagian dari jumlah karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut.Pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sampling insidental. sampling insidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan,yaitu siapa
saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel,bila dipandang
orangyang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.Penelitian ini menggunakan teknik non-
probability sampling karena populasi tidak diketahui jumlah anggotanya dan dengan purposive
sampling sebagai teknik penentuan sampelnya.Karena populasi anggota tidak diketahui secara pasti
jumlahnya,ukuran sampel diperhitungkan dengan rumus Cochran (Sugiyono, 2019) sebagai berikut:

n=72.p.q
2
n=1,962(0,5) (0,5)
(0,10)?
n = 96,04
n =96
Keterangan
n = sampel

z = inovasi dalam kurve normal untuk simpangan 5% dengan nilai 1,96
p = peluang benar 50% = 0,5

q = peluang salah 50% = 0,5

e = margin error 10%

Dari perhitungan diatas,sampel yang diambil dalam penelitian diperoleh sebesar 96,04,
kemudian angka tersebut dibulatkan menjadi 96 orang responden.Data pada penelitian ini dikumpulkan
dengan wawancara, observasi, serta penyebaran kuesioner secara langsung yang diberikan kepada
pengguna Minibus pada PT.RAPI Transport kota Rantauprapat Kabupaten Labuhanbatu, yang
kemudian diuji melalui beberapa teknik analisis seperti berikut : 1) Uji asumsi klasik,pada uji asumsi
klasik dilakukan uji normalitas,uji heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas; 2) Uji Regresi linear
berganda ,dengan menggunakan persamaan linear : Y = a + b1X1 + b2Xz + bsXs, 3) Uji Hipotesis , terdiri
dari uji t (parsial) yang digunakan untuk menganalisis pengaruh parsial antara variabel independen dan
variabel dependen, dan uji F (simultan)yang digunakan untuk menganalisis pengaruh simultan antara
variabel independen terhadap variabel dependen.4) Koefisien determinasi,digunakan untuk mengukur
kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen.Untuk memudahkan proses penelitian,
Software IBM SPSS digunakan sebagai alat analisis dalam mengolah data pada penelitian.

Uji Instrumen Penelitian

Uji instrument penelitian merupakan pengujian kuesioner untuk menjadi data penelitian,
pengujian kuesioner di lakukan dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas dengan hasil
sebagai berikut :

1. Uji Validitas
Menurut Sugiyono (2019) validitas merupakan suatu uji untuk menunjukkan derajat ketepatan

antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang sudah dikumpulkan. Validitas
adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan dan kesahihan suatu instrumen. Bila
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r hitung > r tabel, maka pernyataan dinyatakan valid, sebaliknya r hitung < r tabel, maka pernyataan
dinyatakan tidak valid.
Tabel 1 Hasil Uji Kualitas instrument

Uji validitas
Variabel Noitem Rhitung R tabel Keterangan
Harga 1 716 0,202 Valid
2 417 0,202 Valid
3 616 0,202 Valid
4 561 0,202 Valid
5 541 0,202 Valid
Promosi 1 411 0,202 Valid
2 582 0,202 Valid
3 714 0,202 Valid
4 259 0,202 Valid
5 683 0,202 Valid
Kemudahan 1 408 0,202 Valid
2 485 0,202 Valid
3 428 0,202 Valid
4 227 0,202 Valid
5 494 0,202 Valid
Kepuasan 1 391 0,202 Valid
pelanggan 2 575 0,202 Valid
3 707 0,202 Valid
4 354 0,202 Valid
5 703 0,202 Valid

Dari tabel diatas diketahui bahwa nilai r tabel yaitu sebesar 0,202 (n-k = 96-2) sehingga pada
kolom 0,05 pada baris ke 94 diketahui nilai r tabel adalah 0,202. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
seluruh nilai r hitung > r tabel sehingga seluruh variabel penelitian dinyatakan valid, dengan nilai
cronbach alpha lebih besar dari 0,6 sehingga seluruh variabel dinyatakan reliabel.

2. Uji Reliabilitas
Terakhir, teknik analisis data disesuaikan dengan pendekatan yang digunakan. Untuk penelitian

Uiji reliabilitas adalah uji yang mengatakan sejauh mana hasil pengukuran dengan menggunakan objek
yang sama dan akan menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2019). Uji reliabilitas digunakan untuk
melihat apakah alat ukur yang digunakan menunjukkan konsistensi didalam mengukur gejala yang
sama. Pernyataan yang telah dinyatakan valid dalam uji validitas, maka akan ditentukan reliabilitasnya
dengan kriteria sebagai berikut :

a. Jikar a (alpha) positif atau > dari r tabel maka pernyataan reliabel.

b. Jikar a (alpha) negatif atau < dari r tabel maka pernyataan tidak reliabel.
Suatu konstruk atau variabel ddikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60.

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas (Reliability Statistics)

No Variabel Cronbach’s Alpha Nilai Batas Ket
1 Harga 0,793 0,60 Reliabel
2 Promosi 0,750 0,60 Reliabel
3  Kemudahan (X3) 0, 652 0,60 Reliabel
4  Kepuasan pelanggan (y) 0,766 0,60 Reliabel
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Tabel 2 menunujukkan bahwa seluruh pertanyaan memiliki koefisien diatas 0,60, sehingga dapat
dinyatakan bahwa kuesioner tersebut telah reliabel dan layak disebarkan kepada responden untuk
digunakan sebagai intrumen dalam penelitian ini.

HASIL PENELITIAN

Karakteristik Responden
Karakter responden menggambarkan pembagian jenis responden berdasarkan jenis kelamin dan
usia, hasil penyebaran kuesioner didapatkan karakter responden penelitian sebagai berikut :

Tabel 3 Gambaran karakteristik responden

Keterangan Jumlah Persentase (%0)
Karakteristik jenis Laki-laki 57 59,37
kelamin Perempuan 39 40,63
Jumlah 96 100
Usia <23 tahun 45 46,87
>23 tahun 51 53,13
Jumlah 96 100

Sumber: Data penelitian 2025

Hasil Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Uji normalitas adalah pengujian penyebaran data penelitian, uji normalitas adalah sebagai
berikut :
Tabel 4 Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize

d Residual
N 96
Normal Parametersa? Mean .0000000
Std. Deviation 99897015
Most Extreme Differences Absolute 162
Positive 162
Negative -.096
Test Statistic 162
Asymp. Sig. (2-tailed)c 232
Monte Carlo Sig. (2- Sig. .238
tailed)d 99% Confidence Interval Lower Bound .001
Upper Bound .003

Sumber: SPSS 27 (2025)

Dari data diatas terlihat bahwa nilai asymp. Signifikan bernilai 0,232, hal ini menunjukkan bahwa data
berdistribusi normal dengan ketentuan 0,232>0,05

2. Uji Multikolinearitas
Tabel 5 Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Model Collinearity Statistics
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Tolerance VIF
1 (Constant)
Harga 290 3.453
Promosi .730 1.370
Kemudahan 272 3.671

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Menurut Ghozali (2019) uji multikolinearitas ialah uji yang dilakukan untuk melihat hubungan
korelasi dengan ketentuan nilai tolerance penelitian harus lebih besar dari 0,10 dengan nilai VIF harus
memiliki nilai lebih kecil dari 10, hal penelitian menunjukkan bahwa nilai tolerance harga 0,290 dengan
nilai VIF 3,543, nilai tolerance promosi 0,730 dengan nilai VIF 1,370, nilai tolerance kemudahan 0,272
dengan nilai VIF 3,671, sehingga untuk masing-masing variabel tolerance bernilai lebih besar dari 0,10
dan nilai VIF memiliki nilai lebih kecil dari 10,00 sehingga hasil penelitian terbebas dari unsur

multikolinearitas.

3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digambarkan didalam bentuk grafik, hal pengujian adalah sebagai berikut

Tabel 6 Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)

Coefficients2
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -.228 .342 .078 .859
Harga .054 .076 017 991 .783
Promosi 190 .087 .968 1.884 .609
Kemudahan .005 .054 .096 584 821

a. Dependent Variable: abs_res

Dari data diatas terlihat bahwa nilai signifikan harga yaitu 0,783, nilai signifikan promosi 0,609,
nilai signifikan kemudahan 0,821. Seluruh nilai signifikan lebih besar dari 0,05 sehingga pengujian

dinyatakan terbebas dari persamaan heteroskedastisitas.

Analisis Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk melihat nilai persamaan berdasarkan nilai konstan pada

tabel, hasil penelitian adalah sebagai berikut :
Tabel 7 Analisis Linear berganda

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 1.091 512 178 .859
harga .054 .021 017 1.991 .043
promosi .590 .023 .968 4.023 .000
kemudahan 105 .041 .096 2.584 .011

Sumber: Data primer (2025)
Y =1,091+ 0,054 (X1) + 0,590 (Xz) + 0,105 (X3) + 0,512

1. Koefisien regresi harga menunjukkan hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar 0,054, menunjukkan bahwa semakin menurun harga maka semakin tinggi kepuasan

pelanggan.
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2. Koefisien regresi promosi menunjukkan hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
koefisien sebesar 0,590, menunjukkan bahwa peningkatan promosi akan meningkatkan kepuasan
pelanggan.

3. Koefisien regresi kemudahan menunjukkan hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai koefisien sebesar 0,105, menunjukkan bahwa peningkatan kemudahan akan meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Hasil Uji Hipotesis
Uji Parsial (Uji T)

Pengujian parsial dilakukan untuk menguji secara parsial variabel penelitian dengan hasil
penelitian sebagai berikut :

Tabel 8 Uji Parsial
Coefficients2
Standardized
Unstandardized Coefficients  Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 1.091 512 178 .859
Harga .054 .021 .017 1.991 .043
Promosi 590 .023 .968 4.023 .000
Kemudahan 105 .041 .096 2.584 011

Sumber: Data primer (2025)
Diketahui nilai t tabel yaitu (df 1 = 0,05:2=0,025 df2 = n-k=96-2=94) sehingga t tabel dapat diketahui dengan
melihat kolom 0,025 pada baris ke 94 yaitu 1,985. Sehingga pengujian secara parsial diketahui sebagai berikut :
1. Secara parsial harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan hasil pengujian
1,991, t tabel 1,985 (t hitung > t tabel), dengan nilai signifikan 0,034 < 0,05. Maka ho ditolak dan ha diterima.
2. Secara parsial promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan hasil pengujian
4,023, t tabel 1,985 (t hitung > t tabel), dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05. Maka ho ditolak dan ha diterima.
3. Secara parsial kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan hasil
pengujian 2,584, t tabel 1,985 (t hitung > t tabel), dengan nilai signifikan 0,011 < 0,05. Maka ho ditolak dan ha
diterima.

Uji Simultan (Uji F)
Pengujian anova dilakukan untuk menguji secara simultan variabel penelitian dengan hasil penelitian
sebagai berikut :
Tabel 9 Uji Simultan

ANOVA-
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 746.519 3 248.840  864.869 .000p
Residual 26.470 92 288
Total 772.990 95

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan

Sumber: Data primer (2025)

Diketahui nilai f tabel (dfl=k-1= (4-1 =3) , df2>=n-k= (96-2=94) sehingga dapat diketahui nilai f tabel pada
kolom ke 3 baris ke 92 yaitu 2,70, sehingga diperoleh hasil penelitian yang menunjukkan bahwa nilai perhitungan f
lebih besar dari nilai f tabel (864,869 > 2,70) dengan nilai signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,005. Hal ini menunjukkan
bahwa pengujian secara serempak berpengaruh positif dan signifikan, Maka ho ditolak dan ha diterima.

Koefisien Determinan
Uiji determinan dilakukan untuk melihat secara keseluruhan hasil penelitian yang dilakukan, dengan hasil
sebagai berikut :
Tabel 10 Determinan
Model Summary®
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Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 .983a .966 .965 536

a. Predictors: (Constant), kemudahan, promosi, harga

b. Dependent Variable: kepuasan pelanggan
Sumber: Data primer (2025)
Hasil akhir penelitian bahwa variabel independent memberikan pengaruh sebesar 0,965 atau sebesar 96,50%
dan sisanya dipengaruhi oleh faktor pendukung lainnya seperti diskon, efisiensi waktu, kenyamanan dII.

PEMBAHASAN

Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

Penelitian ini menemukan bahwa harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Pelanggan cenderung merasa puas ketika harga yang ditawarkan sebanding dengan manfaat
layanan yang mereka terima. Dalam konteks jasa transportasi, harga yang dianggap wajar dan sesuai
daya beli masyarakat akan memperkuat loyalitas pelanggan serta menumbuhkan persepsi positif
terhadap penyedia jasa. Hasil ini sejalan dengan Wibowo (2019) yang menunjukkan bahwa harga secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, khususnya ketika harga mencerminkan
kualitas dan kenyamanan layanan.

Pengelola transportasi perlu menetapkan harga yang tidak hanya bersaing, tetapi juga transparan
dan adil bagi pengguna. Strategi seperti penyesuaian harga berdasarkan waktu perjalanan, pemberian
diskon musiman, atau sistem poin untuk pelanggan tetap dapat diterapkan untuk meningkatkan nilai
persepsi. Sebagaimana dijelaskan oleh Hasibuan et al. (2022), harga merupakan nilai tukar yang dinilai
oleh konsumen dari manfaat produk atau jasa yang diperoleh.

Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

Promosi juga terbukti berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pelanggan. Promosi yang
efektif dapat memperluas pengetahuan pelanggan terhadap layanan, membentuk ekspektasi, serta
mendorong keputusan pembelian. Dalam dunia jasa transportasi, promosi tidak hanya berupa potongan
harga, tetapi juga informasi yang jelas mengenai rute, fasilitas, dan keunggulan layanan.

Temuan ini didukung oleh Djaya (2023) yang menyebutkan bahwa promosi yang dirancang
secara tepat mampu meningkatkan minat dan kepuasan pelanggan karena memberikan pemahaman
yang lebih baik tentang nilai layanan. Abdul et al. (2022) juga menekankan bahwa promosi merupakan
bentuk komunikasi strategis yang mampu mengubah perilaku pelanggan melalui penyampaian
informasi, bujukan, dan penguatan merek. Oleh karena itu, perusahaan perlu menyesuaikan media
promosi dengan segmentasi pelanggan misalnya melalui media sosial, promosi langsung di terminal,
atau layanan pesan digital kepada pelanggan tetap.

Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kemudahan dalam mengakses layanan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. Faktor-faktor seperti kemudahan memesan tiket, memperoleh informasi, dan akses terhadap
layanan secara keseluruhan akan mempengaruhi kenyamanan dan efisiensi pelanggan dalam
menggunakan jasa transportasi.

Yusuf et al. (2022) menyatakan bahwa persepsi pelanggan terhadap kemudahan sistem sangat
memengaruhi keputusan dan kenyamanan pengguna. Selain itu, Yuvira Fitri et al. (2023) juga
menemukan bahwa kemudahan menjadi faktor dominan dalam memengaruhi kepuasan konsumen,
terutama dalam konteks penggunaan aplikasi dan teknologi layanan. Dalam praktiknya, penyedia jasa
perlu menyediakan layanan daring (online), titik pemesanan yang mudah dijangkau, serta pelayanan
pelanggan yang cepat dan ramah. Aksesibilitas tinggi dan proses yang sederhana akan memperkuat
loyalitas pengguna.

Harga, Promosi dan Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
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Ketiga variabel harga, promosi, dan kemudahan secara simultan memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran yang menyeluruh perlu
memperhatikan ketiga aspek tersebut secara bersamaan. Ketika harga dianggap sesuai, promosi berjalan
baik, dan layanan mudah diakses, maka pelanggan akan merasa puas dan cenderung kembali
menggunakan layanan yang sama.

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Fitri et al. (2023) dan Abdul et al. (2022),
yang menyatakan bahwa kombinasi faktor-faktor pemasaran sangat menentukan persepsi dan kepuasan
pelanggan secara keseluruhan. Ketidakseimbangan pada salah satu aspek dapat menurunkan kepuasan
meskipun aspek lainnya sudah optimal. Oleh karena itu, integrasi strategi harga yang wajar, promosi
yang informatif, dan sistem pelayanan yang mudah perlu dirancang secara terpadu agar menciptakan
pengalaman pelanggan yang positif.

PENUTUP

Penelitian ini menunjukkan bahwa harga, promosi, dan kemudahan secara individual maupun
bersama-sama memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan pada layanan transportasi
minibus. Temuan ini menguatkan bahwa strategi pemasaran berbasis kepuasan pelanggan sangat relevan
dalam meningkatkan daya saing perusahaan di sektor jasa transportasi. Ketiga variabel tersebut saling
mendukung dalam membentuk persepsi positif pelanggan terhadap layanan yang digunakan.

Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan dalam ruang lingkup dan objek penelitian yang
hanya terfokus pada satu perusahaan jasa transportasi di satu wilayah tertentu. Selain itu, pendekatan
kuantitatif yang digunakan tidak menggali lebih dalam aspek persepsi kualitatif pelanggan yang
mungkin memiliki pengaruh penting. Faktor-faktor lain di luar variabel yang diteliti, seperti kualitas
armada, keamanan perjalanan, atau faktor emosional pelanggan, juga belum terakomodasi dalam model
penelitian ini. Implikasi dari penelitian ini memberikan masukan bagi penyedia jasa transportasi untuk
lebih memperhatikan strategi penetapan harga yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan, meningkatkan
kualitas promosi agar informatif dan menarik, serta memastikan kemudahan akses dan layanan yang
efisien. Penguatan ketiga aspek ini dapat menjadi dasar perumusan strategi layanan yang berorientasi
pada kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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