


FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 

KEPUASAN KONSUMEN PADA LAYANAN CV. 

MANDIRI TAXI PADANGSIDIMPUAN 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Syarat 

 Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E)  

dalam Bidang Ekonomi Syariah 

 

Oleh 

NURAINUN HARAHAP 
NIM. 20 40200102 

 

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

SYEKH ALI HASAN AHMAD ADDARY 

PADANGSIDIMPUAN 

2024 



FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 

KEPUASAN KONSUMEN PADA LAYANAN CV. 

MANDIRI TAXI PADANGSIDIMPUAN 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Syarat 

 Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E)  

dalam Bidang Ekonomi Syariah 

 

Oleh 

NURAINUN HARAHAP 
NIM. 20 40200102 

Pembimbing I  Pembimbing II 

 

 

 

 

Muhammad Isa, MM 

NIDN. 2005068002 

 

 

 

 

Rizki Pratiwi Harahap, MM 

NIDN. 2019088804 

 

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

SYEKH ALI HASAN AHMAD ADDARY 

PADANGSIDIMPUAN 

2024 

 

  



SURAT PERNYATAAN PEMBIMBING 
 

Hal : Lampiran Skripsi 

An. Nurainun Harahap 

lampiran : 6 (Enam) Eksemplar 

Padangsidimpuan, 31 Oktober 2024 

Kepada Yth: 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN Syekh Ali Hasan Ahmad 

Addary Padangsidimpuan 

di- 

Padangsidimpuan 

 
Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Setelah membaca, menelaah dan memberikan saran-saran perbaikan 

seperlunya terhadap skripsi an. Nurainun Harahap yang berjudul “Faktor-Faktor 

yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada Layanan CV. Mandiri Taxi 

Padangsidimpuan”, maka kami berpendapat bahwa skripsi ini telah dapat diterima 

untuk melengkapi tugas dan syarat-syarat mencapai gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

dalam bidang Program Studi Ekonomi Syariah pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan. 

Seiring dengan hal di atas, maka saudari tersebut sudah dapat menjalani 

sidang munaqasyah untuk mempertanggungjawab-kan skripsi-nya ini. 

Demikian kami sampaikan, semoga dapat dimaklumi dan atas perhatian 

diucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

 
Pembimbing I  Pembimbing II 

 

 

 

 

Muhammad Isa, MM 

NIDN. 2005068002 

 

 

 

 

Rizki Pratiwi Harahap, MM 

NIDN. 2019088804 



SURAT PERNYATAAN MENYUSUN SKRIPSI SENDIRI 
 

Dengan menyebut nama Allah Yang Maha Pengasih lagi Maha Penyayang, 

bahwa saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama           : Nurainun Harahap 

NIM : 204020010 

Fakultas : Ekonomi Dan Bisnis Islam  

Program Studi : Ekonomi Syariah 

Judul Skripsi             : Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada 

Layanan CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan.  

 

  Dengan ini menyatakan bahwa saya telah Menyusun skripsi ini sendiri tanpa 

meminta bantuan yang tidak sah dari pihak lain, kecuali arahan tim pembimbing dan 

tidak melakukan plagiasi sesuai dengan Kode Etik Mahasiswa Universitas Islam Negeri 

Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan pasal 14 ayat 4 tahun 2014. 

Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila dikemudian hari 

terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran pernyataan ini, maka saya bersedia 

menerima sanksi sebagaimana tercantum dalam Pasal 19 Ayat 4 Tahun 2014 tentang 

Kode Etik Mahasiswa Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuan yaitu pencabutan gelar akademik dengan tidak hormat dan sanksi 

lainnya sesuai dengan norma dan ketentuan hukum yang berlaku. 

 

Padangsidimpuan,  31 Oktober 2024  

Saya Yang Menyatakan, 

 

 

 

 

 

Nurainun Harahap 

NIM. 204020010



 

 

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI 

TUGAS AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIK 

 

Sebagai civitas akademika Universitas Agama Islam Negeri Syekh Ali Hasan 

Ahmad Addarry Padangsidimpuan. Saya yang bertandatangan di bawah ini: 

Nama           : Nurainun Harahap 

NIM : 204020010 

Program Studi : Ekonomi Syariah  

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Jenis Karya : Skripsi 

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada 

Universitas Agama Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Ad-Darry Padangsidimpuan 

Hak Bebas Royalti Non eksklusif (Non Exclusive Royalty Free Right) atas karya Ilmiah 

saya yang berjudul “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada 

Layanan CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan”. Dengan Hak Bebas Royalti Noneksklusif 

ini Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addarry Padangsidimpuan berhak 

menyimpan, mengalih media/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data 

(database), merawat dan mempublikasikan tugas akhir saya selama tetap 

mencantumkan nama Saya sebagai peneliti dan sebagai pemilik hak cipta. 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya. 

 
Dibuat di  : Padangsidimpuan Pada 

Tanggal  : 31 Oktober 2024  

Saya yang Menyatakan, 

 
 

 

 

 

 

Nurainun Harahap 

NIM. 2040200102 

  



 

 

    KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

  UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 
  SYEKH ALI HASAN AHMAD ADDARY PADANGSIDIMPUAN 

    FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

  Jalan. T. Rizal Nurdin Km. 4,5 Sihitang, Padangsidimpuan 22733 

    Telepon.(0634) 22080 Faximile. (0634) 24022 

 

DEWAN PENGUJI 

SIDANG MUNAQASYAH SKRIPSI 

 

Nama : Nurainun Harahap 

NIM : 20 402 00102 

Program Studi : Ekonomi Syariah 

Fakultas : Ekonomi Dan Bisnis Islam 

Judul Skripsi : Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Kepuasan Konsumen 

Pada Layanan CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan 

 

Ketua       Sekretaris 

 

 

 

Dra.Hj. Replita, M.Si                Muhammad Isa, S.T., M.M 

NIDN. 2026056902     NIDN. 2005068002  

Anggota 

 

 

 

Dra.Hj. Replita, M.Si     Muhammad Isa, S.T., M.M  

NIDN. 2026056902     NIDN. 2005068002  

 

 

Nofinawati, M.E                Adanan Murron Nasution, M.E 

NIDN. 2016118202     NIDN. 2104118301 

      

 

Pelaksanaan Sidang Munaqasyah 

Di     : Padangsidimpuan 

Tanggal    : Senin, 23 Desember 2024 

Pukul     : 14:30 WIB s/d Selesai 

Hasil/Nilai    : Lulus/77,75 (B) 

 



 
 

 

PENGESAHAN 

 

JUDUL SKRIPSI :Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen pada Layanan CV. Mandiri Taxi 

Padangsidimpuan. 

NAMA : Nurainun Harahap 

NIM 20 402 00102 

 

 

 
 

Telah dapat diterima untuk memenuhi syarat dalam  

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

Dalam Bidang Ekonomi Syariah 

 

 

 

 
Padangsidimpuan,  31 Oktober 2024 

Dekan 

 

 

 

 
Prof. Dr. Darwis Harahap, S.H.I.,M.Si 

NIP. 19780818 200901 1 015 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA  

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

SYEKH ALI HASAN AHMAD ADDARY PADANGSIDIMPUAN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

Jalan. T. Rizal Nurdin Km. 4,5 Sihitang, Padangsidimpuan 22733 

Telepon.(0634) 22080 Faximile. (0634) 24022 



 
 

i 
 

ABSTRAK 

Nama   : Nurainun Harahap 

NIM  : 20 402 00102 

Judul Skripsi   : Faktor- faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada  

  Layanan  CV.Mandiri Taxi Padangsidimpuan 

 

Perusahaan CV. Mandiri Taxi adalah salah satu Jasa Transportasi Darat yang populer, 

khususnya untuk masyarakat Sumatera Utara. Dengan memberikan pelayanan transportasi 

dengan rute antar kota Padangsidimpuan, Medan, Balige, Tarutung, Sipirok, Panyabungan, 

dan Sibolga yang dikelola oleh CV. Mandiri Taxi. Hadirnya CV. Mandiri Taxi yang 

merupakan salah satu dari banyaknya transportasi yang ada pada lintasan 

Padangsidimpuan, diharapkan dapat memenuhi kebutuhan masyarakat dan memberikan 

kepuasan kepada konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahi apa saja yang 

menjadi fakto-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Populasi dalam penelitian 

ini adalah konsumen CV.Mandiri Taxi Padangsidimpuan. Metode yang digunakan pada 

penelitian ini ialah metode kuantitatif berlandaskan pada filsafat positivisme dan berfungsi 

untuk meneliti populasi atau sampel tertentu dengan pengumpulan data menggunakan 

instrument penelitian. Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research) yaitu 

penelitian langsung dilakukan dilapangan atau pada responden untuk mendapatkan 

informasi melalui wawancara atau kuisioner. Instrumen pengumpulan data pada penelitian 

ini Kuesioner, Dokumentasi, Uji Instrumen dalam dalam penelitian ini adalah Validitas dan 

Reliabilitas. Penelitian ini dianalisis dengan regresi linear berganda dengan menggunakan 

SPSS 26 untuk membuktikan hubungan kausal antar variabel penelitian. Hasil penelitian 

ini menunjukan variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. kelengkapan 

fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.  kualitas pelayanan, harga, 

dan kelengkapan fasilitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Implikasi 

penelitian ini adalah dengan memperhatikan kualitas pelayanan, harga yang ditawarkan dan 

kelengkapan fasilitas transportasi. Maka dari itu  CV.Mandiri Taxi Padangsidimpuan  

hendaknya meningkatkan empati, reability karyawannya dan perlengkapan fasilitas 

CV.Mandiri Taxi Padangsidimpuan. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, dan Transportasi 
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ABSTRACT 

Name  : Nurainun Harahap 

Student ID : 20 402 00102 

Thesis Title : Factors Affecting Customer Satisfaction in Services of CV.  

Mandiri Taxi Padangsidimpuan 

 

CV. Mandiri Taxi company is one of the popular land transportation services, especially 

for the people of North Sumatra. It provides transportation services on routes between cities 

such as Padangsidimpuan, Medan, Balige, Tarutung, Sipirok, Panyabungan, and Sibolga, 

which are managed by CV. Mandiri Taxi. The presence of CV. Mandiri Taxi, which is one 

of the many transportation options on the Padangsidimpuan route, is expected to meet the 

needs of the community and provide satisfaction to customers.This study aims to identify 

the factors that affect customer satisfaction. The population in this study consists of 

customers of CV. Mandiri Taxi in Padangsidimpuan. The method used in this study is a 

quantitative approach based on positivism philosophy and aims to study a specific 

population or sample by collecting data using research instruments.This study is a field 

research, where the research is conducted directly in the field or with respondents to gather 

information through interviews or questionnaires. The data collection instruments in this 

study include questionnaires, documentation, and testing of the research instruments such 

as validity and reliability.The data in this study were analyzed using multiple linear 

regression with SPSS 26 to test the causal relationships between the research variables. 

The results of this study show that the service quality variable has a significant 

impact on customer satisfaction. Price does not have a significant effect on 

customer satisfaction. Facility completeness has a significant impact on customer 

satisfaction.The results of this study indicate that service quality, price, and facility 

completeness all have a significant effect on customer satisfaction.The implication of this 

study is that by paying attention to service quality, offered prices, and transportation 

facilities, CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan should improve the empathy, reliability of 

its employees, and the facilities provided by the company. 

 

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, and Transportation 
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 الملخص

 : نورينون هارهاب   الاسم

 ٢٠٤٠٢٠٠١٠٢:   الرقم 

         تاكسي في  في. ماندييري العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في خدمات سي:   العنوان 
      بادانغسيديمن                               

 

سوماترا الشماليةتعتبر شركة سي في. ماندييري تاكسي من أبرز شركات النقل البري، خاصةً لمجتمع   تقدم خدمات   .
المدن مثل بادانغسيديمن، ميدان، باليجي، تاروتونغ، سيبروك، بانيا بونغان، وسيبولغا، التي  النقل عبر مسارات بين 

يتُوقع من سي في. ماندييري تاكسي، التي تعد واحدة من العديد من وسائل النقل التي   .تديرها سي في. ماندييري تاكسي

تستهدف هذه الدراسة معرفة العوامل التي .تخدم مسار بادانغسيديمن، أن تلبي احتياجات المجتمع وتقدم رضا للعملاء

تؤثر على رضا العملاء. تكون مجموعة البحث في هذه الدراسة هي عملاء سي في. ماندييري تاكسي في بادانغسيديمن. 

العينة   استخدمت الدراسة المنهج الكمي المستند إلى فلسفة التوجه الإيجابي، الذي يهدف إلى دراسة المجموعة السكانية أو

نوع الدراسة هو دراسة ميدانيةحيث يتم إجراء البحث مباشرةً  .المحددة من خلال جمع البيانات باستخدام أدوات البحث

البيانات في هذه في الميدان أو مع المشاركين للحصول على معلومات من خلال المقابلات أو الاستبيانات. أدوات جمع 

الاستبيانات تشمل  الصلاحية،  الدراسة  مثل  الأدوات  واختبار  الموثوقية  و  التوثيق،  باستخدام  . الدراسة  هذه  تحليل  تم 

عبر برنامج لإثبات العلاقة السببية بين المتغيرات المدروسة. أظهرت نتائج الدراسة أن المتغير   الانحدار الخطي المتعدد

جودة الخدمة ليس له تأثير كبير على رضا العملاء. أما السعر فقد كان له تأثير كبير على رضا العملاء. كما كان لـ  

.توافر المرافق تأثير كبير على رضا العملاء توافر المرافق تؤثر    و ،  السعر،  تظُهر الدراسة أن المتغيرات جودة الخدمة  

.بشكل كبير على رضا العملاء ،  و الأسعار المعروضة   ،تتمثل نتائج هذه الدراسة في ضرورة الانتباه إلى جودة الخدمة

توافر المرافق في خدمات النقل. لذلك، ينبغي على سي في. ماندييري تاكسي في بادانغسيديمن أن تحسن من تعاطف    و

 .و موثوقية موظفيها، وكذلك من مرافق الشركة

 

 الكلمات المفتاحية: رضا المستهلك وجودة الخدمة والنقل 
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Assalamualaikum wr. wb.  

 Segala puji syukur peneliti ucapkan kehadiran Allah SWT karena atas 

berkat dan karunianya peneliti dapat menyelesaikan penulisan skripsi sebagai salah 

satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan Strata-1 (S1) Program Studi Ekonomi 

Syariah di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Syekh Ali 

Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan. Skripsi ini diajukan dengan judul 

“Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada layanan C.V. 

Mandiri Taxi Padangsidimpuan”. Peneliti menyadari bahwa sesungguhnya dalam 

penyusunan skripsi ini tidak mungkin terwujud tanpa bimbingan dan nasehat serta 

pengarahan pihak-pihak terkait dan mungkin dalam penyajiannya masih jauh dari 

kesempurnaan karena mungkin kiranya masih terdapat banyak kesalahan dan 

kekurangan. Karena itu dengan segenap kerendahan hati peneliti menerima 

masukan baik saran maupun kritik demi sempurnanya skripsi ini. Pada kesempatan 

ini peneliti mengucapkan terima kasih yang sebesar besarnya sehingga skripsi ini 

dapat terselesaikan, yakni kepada: 

1. Bapak Dr. H Muhammad Darwis Dasopang, M.Ag selaku Rektor 

Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuan., serta Bapak Dr. Erawadi, M.Ag selaku Wakil Rektor 

Bidang Akademik dan Kelembagaan, Bapak Dr. Anhar, M.A selaku Wakil 
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Rektor Bidang Administrasi Umum, Perencanaan dan Keuangan dan Bapak 

Dr. Irkwanuddin Harahap, M.Ag selaku Wakil Rektor Bidang 

Kemahasiswaan dan Kerjasama. 

2. Bapak Prof. Dr. Darwis Harahap, S.HI, M.Si selaku Dekan Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan 

Ahmad Addary Padangsidimpuan, Bapak Dr. Abdul Nasser Hasibuan, S.E, 

M.Si selaku Wakil Dekan Bidang Akademik dan Kelembagaan, Ibu Dr. 

Rukiah, M.Si. selaku Wakil Dekan Bidang Administrasi Umum, 

Perencanaan dan Keuangan, Ibu Dra. Hj. Replita, M.Si selaku Wakil Dekan 

Bidang Kemahasiswaan dan Kerjasama. 

3. Bapak Muhammad Isa, ST.,M.M. selaku Pembimbing I saya serta bapak/ibu 

dosen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam seluruh civitas akademika UIN 

Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan yang telah banyak 

memberikan ilmu pengetahuan dan bimbingan dalam proses perkuliahan di 

UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan. Ibu Rizki Pratiwi 

Harahap M.M selaku Pembimbing II yang telah menyediakan waktunya 

untuk memberikan pengarahan, bimbingan dan ilmu yang sangat berharga 

bagi peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini. 

4. Bapak Yusri Fahmi, S.Ag., S.S., M.Hum. selaku Kepala Perpustakaan serta 

pegawai perpustakaan UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuan yang telah memberikan kesempatan dan fasilitas bagi 

peneliti untuk memperoleh buku-buku dalam menyelesaikan skripsi ini. 
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5. Bapak serta Ibu dosen UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary 

Padangsidimpuan yang dengan ikhlas telah memberikan ilmu pengetahuan 

dan dorongan yang sangat bermanfaat bagi peneliti dalam proses 

perkuliahan di UIN Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan. 

6. Teristimewa kepada keluarga tercinta Ibunda tercinta Asmarani Pohan dan 

ayahanda Shopan Shopian Harahap serta kakak tercinta Agustina Eka 

Marianti Harahap yang telah mendidik dan selalu berdoa tiada hentinya, 

yang paling berjasa dalam hidup peneliti yang sangat banyak berkorban 

serta memberi dukungan moral dan material, serta berjuang tanpa mengenal 

lelah dan putus asa demi kesuksesan dan masa depan cerah peneliti, semoga 

Allah   Subhanahu Wa Ta`ala senantiasa melimpahkan rahmat dan kasih 

sayangnya kepada kedua orang tua tercinta dan diberi balasan atas 

perjuangan mereka dengan surga firdaus-Nya. 

7. Terimakasih peneliti ucapkan untuk sahabat, teman, abang, saudara, tim  

dan rekan seperjuangan peneliti serta semua pihak yang tidak dapat 

disebutkan satu persatu atas dukungan dan bantuan  penuh yang sangat 

berarti dalam proses penyelesaian skripsi sampai selesai. 

8. Dan yang terakhir terimakasih kepada sang peneliti skripsi yaitu diri saya 

sendiri, Nurainun Harahap. Karena telah berusaha dan mau berproses dalam 

menyelesaikan skripsi ini. 

 Akhirnya peneliti mengucapkan rasa syukur yang tak terhingga 

kepada Allah SubhanahuWaTa`ala, karena atas rahmat dan karunia-Nya 

peneliti dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Peneliti menyadari 
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sepenuhnya akan keterbatasan kemampuan dan pengalaman yang ada pada 
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kekurangan. Akhir kata, dengan segala kerendahan hati peneliti 

mempersembahkan karya ini, semoga bermanfaat bagi pembaca dan 

peneliti. 

Padangsidimpuan, 31 Oktober 2024 

Peneliti, 

 

 

 

 

 
Nurainun Harahap 

Nim. 2040200102 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  



viii 
 

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan Latin. 

Huruf Arab 
Nama Huruf 

Latin 
Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 a  es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ ح
Ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 al  zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 ṣad ṣ S (dengan titik di bawah) ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ain .‘. Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و



ix 
 

 Ha H Ha ه

 Hamzah ..’.. Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vocal  

Vokal bahasa Arab seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal adalah vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harakat transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah A A 

 Kasrah I I 

 ḍommah U U و  

 

2. Vokal Rangkap adalah vocal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 

gabungan huruf sebagai berikut: 

 

3. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Tanda dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 
Nama 

... .... ا.َ   .. .. ى َ   fatḥah dan alif atau ya  a dan garis atas 

..ى...  َ  Kasrah dan ya  
i dan garis di 

bawah 

.... وَُ   ḍommah dan wau  
u dan garis di 

atas 

Tanda dan 

Huruf 
Nama Gabungan Nama 

.....  fatḥah dan ya Ai a dan i ي 

 fatḥah dan wau Au a dan u ...... و  
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C. Ta Marbutah  

Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua. 

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat 

harakat fatḥah, kasrah dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 

2. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat   

sukun, transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu terpisah 

maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

D. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi 

ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang 

sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah  itu. 

E. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu: ال . Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu 

dibedakan antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan 

kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 

yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung diikuti kata sandang itu. 
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2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang 

diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang 

digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 

F. Hamjah  

Dinyatakan di depan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 

di akhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

G. Penulisan Kata  

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf ditulis 

terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat 

yang dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa 

dilakukan dengan dua cara: bisa dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. 

H. Huruf Kapital  

Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab 

huruf capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan 

juga. Penggunaan huruf capital seperti apa yang berlaku dalam EYD, 

diantaranya huruf capital digunakan untuk menuliskan huruf awal, 

namadiridanpermulaankalimat. Bilanamadiriitudilaluioleh kata sandang, 

maka yang ditulis dengan huruf capital tetap huruf awal nama diri tersebut, 

bukan huruf awal kata sandangnya. 
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Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf capital tidak dipergunakan. 

I. Tajwuid  

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. 

Karena itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan 

pedoman tajwid. 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi 

Arab-Latin. Cetakan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan 

Pengembangan Lektur Pendidikan Agama. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Transportasi dapat dikatakan sebagai sebuah kebutuhan turunan karena 

transportasi timbul disebabkan adanya maksud dan tujuan yang ingin dicapai 

melalui transportasi. Transportasi sudah dikenal sejak dulu, meskipun masih 

sederhana dengan menggunakan gerobak barang yang ditarik oleh hewan. Seiring 

dengan kemajuan teknologi, transportasi berkembang sangat pesat. Sebagai akibat 

adanya kebutuhan transportasi, maka menimbulkan tuntutan untuk menyediakan 

sarana transportasi agar perjalanan tersebut bisa berlangsung dengan kondisi aman, 

nyaman, lancar, serta ekonomis dari segi waktu dan biaya. Secara umum definisi 

transportasi adalah pemindahan manusia atau barang dari satu tempat ke tempat 

lainnya dengan menggunakan sebuah wahana yang digerakkan oleh manusia atau 

mesin.1 

Transportasi sangat penting dalam menunjang aktifitas masyarakat dan turut 

menentukan perkembangan suatu wilayah. Dengan adanya moda transportasi, tentu 

akan menunjang kelancaran distribusi barang dan jasa akan menjadi semakin 

mudah. Untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan adanya transportasi, 

departemen perhubungan menyediakan berbagai macam fasilitas dan jasa 

transportasi baik jalur darat, jalur laut, maupun jalur udara. 

 
1 Dialh, Malde . Alnallisis Tingkalt Kepulalsaln Penggulnal Jalsal Tralnsportalsi Alrmaldal Perulm 

Dalmri Denpalsalr terhaldalp Kulallitals Pelalyalnaln. Tulgals Alkhir. Altmaljalyal Jogjalkalrtal .(2019). 
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Perusahaan jasa transportasi adalah suatu unit kegiatan ekonomi yang 

terletak pada suatu tempat tertentu yang menyediakan jasa angkutan penumpang, 

dan atau barang dari suatu tempat ke tempat lain dengan menggunakan alat 

angkutan bermotor ataupun tidak bermotor melalui darat, perairan maupun udara 

dengan mendapat balas jasa. Perusahan jasa merupakan salah satu bentuk 

perusahaan yang berusaha untuk menciptakan kepuasan konsumen, oleh karena itu 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen perusahaan harus tanggap akan pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen. Kepuasan konsumen diartikan sebagai upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu yang memadai. Pada dasarnya, kepuasan 

konsumen itu suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen 

dapat terpenuhi melalui jasa atau produk yang dikonsumsi.2 

Menurut Brown dalam tulisan Maulana kepuasan konsumen adalah suatu 

kondisi dimana kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen terhadap sebuah 

produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi dengan penampilan dari produk dan jasa. 

Konsumen yang puas akan mengkonsumsi produk tersebut secara terus- menerus, 

mendorong konsumen akan loyal terhadap suatu produk dan jasa tersebut dan 

dengan senang hati mempromosikan produk dan jasa tersebut dari mulut ke mulut.3 

Kepuasan konsumen merupakan perbedaan antara yang diharapkan konsumen 

(nilai harapan) dengan situasi yang diberikan perusahaan di dalam usaha untuk 

memenuhi harapan konsumen. Engel, Blackwell dan Miniard dalam tulisan Leliana 

juga mendefinisikan kepuasan konsumen yaitu evaluasi konsumsi yang dipilih 

 
2 Eulis, S.  Kepulalsaln Penggulnal Jalsal Tralnsportalsi ulntulk Meningkaltkaln Loyallitals. JM 

Tralnslog. 2018. 
3 Malullalnal. Pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln daln Halrgal Terhaldalp Kepulalsaln Pelalnggaln PT. 

TOI. Julrnall Ekonomi Vol.7.2018. 
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sebagai alternatif ketika produk atau jasa setidaknya memenuhi atau melebihi 

harapan konsumen.4 

Kotler dan Keller dalam tulisan Leliana mendefinisikan kepuasan 

konsumen sebagai perasaan konsumen, baik itu berupa kesenangan atau 

kekecewaan yang timbul dari membandingkan penampilan sebuah produk 

dihubungkan dengan harapan konsumen atas produk tersebut. Kepuasan konsumen 

juga merupakan persepsi individu terhadap performansi suatu produk atau jasa 

dikaitkan dengan harapan konsumen tersebut.5 Ada beberapa sarana transportasi 

yang diizinkan beroperasi oleh Pemerintah Kota Padangsidimpuan pada saat ini, 

antara lain angkot, truk, bus, becak, taxi dan lain sebagainya, masing- masing jenis 

alat transportasi mempunyai fungsi yang sama tetapi mempunyai perbedaan pada 

karakteristiknya.6 

Perusahaan CV. Mandiri Taxi adalah salah satu Jasa Transportasi Darat 

yang populer, khususnya untuk masyarakat Sumatera Utara. Dengan memberikan 

pelayanan transportasi dengan rute antar kota Padangsidimpuan, Medan, Balige, 

Tarutung, Sipirok, Panyabungan, dan Sibolga yang dikelola oleh CV. Mandiri Taxi. 

Letak Kantor Pusatnya saat ini berada di Jln. Sisingamangaraja No.187, Sitamiang, 

kec. Padangsidimpuan Selatan. Kota Padangsidimpuan. 

 
4 Lelialnal, Al. Alnallisis Kepulalsaln Penulmpalng Terhaldalp Alngkultaln Ulmulm Stalsiuln Maldiulm. 

Imposiulm XXI FSTPT 2018 Ulniversitals Briwijalyal. 
5Ibid hlm.33 

 6Almallial daln Alsmalral. Pengalrulh Ctral Merek, Halrgal daln Kulallitals Produlk Terhaldalp 

Kepultulsaln Pembelialn Halndphone Merek Xialomi di Kotal Lalngsal. Julrnall Malnaljemen daln Keulalngaln 

Vol.6, No.1. 2018. 
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Pemasaran jasa tidak akan terlepas dari konsumen, untuk meningkatkan 

pelayanan maka perusahaan juga harus mampu menerapkan strategi pemasaran 

yang baik kalau tidak ingin ditinggalkan konsumen, tidak terlepas juga adalah 

pemasaran jasa transportasi taxi. Melihat demand dan supply, apakah industri 

tranportasi taxi tampak fesiable atau tidak? Ini bisa dijawab kalau mereka memilih 

pelayanan yang surpassing (mengungguli).7 

Perusahaan Taxi Mandiri harus berhasil membidik persepsi konsumen 

untuk loyal. Dalam industri transportasi taxi yang utama adalah front liner, yaitu 

pengemudi dan operator telepon, selain juga ditunjang peran pendukung yang ada, 

jiwa pengemudi yang sopan dan tidak ugal- ugalan, maka diperlukan suatu jaminan 

ketenangan yang diberikan perusahaan. CV. Mandiri Taxi harus menyadari bahwa 

kunci sukses melakukan bisnis dibidang jasa transportasi adalah pelayanan yang 

baik maka perusahaan harus menghargai keberadaan konsumen, di samping itu 

perusahaan memperhatikan faktor kenyamanan yang menunjang kecepatan, 

kelancaran perjalanan dan tarif yang memadai. 

 Penentuan harga juga merupakan salah satu dari faktor keputusan yang 

paling penting yang dihadapi perusahaan, selain juga merupakan hal yang sulit 

karena terdapat berbagai faktor yang harus dikaji ulang dalam mempertimbangkan 

penentuan dan penetapan harga. Penetapan harga harus mempertimbangkan 

penentuan faktor- faktor lain yaitu: pesaing, pelayanan, laba, dan rugi seandainya 

harga ditentukan pada tingkat tertentu. 

 
7 Falssal, Ferdinalnd. dkk .(2020). Alnallisal Tingkalt Kepulalsaln Penulmpalng terhaldalp Kinerjal 

Pelalyalnaln Shulttle Buls di Kotal Malndiri. Seminalr Salins Falkulltals Teknik Ulniversitals Pembalngulnaln 

Jalyal, Jalkalrtal. 
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Inovasi selalu ingin menempatkan posisi jasanya sebagai jasa yang selalu 

dibutuhkan konsumen, namun konsumen yang menentukan jasa mana yang terbaik. 

Konsumen terkadang memiliki kebiasaan yaitu membandingkan jasa yang satu 

dengan jasa yang lainnya yang bisa memberikan kepuasan tertinggi. Dalam 

penentuan tersebut maka jasa transportasi mana yang memiliki tarif, kenyamanan 

dan kepuasan tertinggi maka itulah yang akan dibidik para konsumen8. 

Hadirnya CV. Mandiri Taxi yang merupakan salah satu dari banyaknya 

transportasi yang ada di Kota Padangsidimpuan, diharapkan dapat memenuhi 

kebutuhan masyarakat dan memberikan kepuasan kepada konsumen. Menurut 

Fandy Tjiptono dalam tulisan Wulansari tujuan dasar dari sebuah bisnis ialah untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan.9 Seiring berkembangnya zaman CV. Mandiri 

Taxi kini juga sudah melakukan inovasi dalam bidang fasilitas, seperti 

menggunakan dua jenis mobil transportasi yaitu, mobil L300 dan mobil Hiace, 

menyediakan selimut serta air mineral untuk konsumen yang menggunkan 

transportasi Taxi Mandiri dan itu yang menjadi pembeda fasilitas yang dimiliki 

Taxi Mandiri dengan taxi lain yang berada di Kota Padangsidimpuan. 

Adapun yang menjadi faktor- faktor kepuasan konsumen yang 

dipertimbangkan peneliti, yaitu kualitas pelayanan, harga dan kelengkapan fasilitas. 

Pelayanan merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen terhadap suatu jasa. Hasil wawancara dengan konsumen Mandiri Taxi 

yang selalu memperhatikan pelayanan dari suatu jasa diketahui, alasan ibu 

 
8 Wullalnsalri, DN. Alnallisis Pemilihaln Modal Alngkultaln Penulmpalng Menuljul Balndalral. 

Ejoulrnall Kaljialn Teknik Sipil. Ulniversitals 17 Algulstuls 2018 Jalkalrtal. 
9 Ibid, hlm.16 
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Asmarani melihat kualitas pelayanan terlebih dahulu, karena kualitas pelayanan 

menjamin kenyamanan konsumen saat menggunakan transportasi umum tersebut.10 

Ada juga yang tidak selalu melihat kualitas pelayanan sebelum menggunakan suatu 

jasa diketahui, alasan saudari Marianti tidak melihat kualitas pelayanan, karena ia 

sudah memercayai kualitas pelayanan CV.Mandiri Taxi sehingga ia 

memperioritaskan harga dari tiket transportasi tersebut.11 Jadi, konsumen juga tentu 

memiliki pendapat yang berbeda-beda dalam menggunakan suatu jasa transportasi 

umum. 

Harga yang ditetapkan oleh Mandiri Taxi cukup beragam yang tergantung 

dari tujuan rute yang berbeda. Adapun daftar rute yang di tawarkan oleh CV. 

Mandiri Taxi Padangsidimpuan berdasarkan hasil observasi peneliti yaitu sebagai 

berikut: 

Tabel I.1 

Daftar Rute dan Harga Tiket CV. Mandiri Taxi 

 

No 

 

Rute Mandiri Taxi 

Daftar Harga Tiket 

Hiace L.300 

1 P.Sidimpuan - Medan Rp. 200.000/Orang Rp. 180.000/Orang 

2 P.Sidimpuan – Balige  RP. 160.000/Orang Rp. 140.000/Orang 

3 P.Sidimpuan - Tarutung Rp. 120.000/Orang Rp. 100.000/Orang 

4 P.Sidimpuan - Sibolga Rp. 75.000/Orang Rp. 50.000/Orang 

5 P.Sidimpuan - Panyabungan Rp. 70.000/Orang Rp. 50.000/Orang 

6 P.Sidimpuan - sipirok Rp. 40.000/Orang Rp. 20.000/Orang 
Sumber: daftar rute CV. Mandiri Taxi, 5 mei 2024 

Hasil wawancara dengan konsumen Mandiri Taxi yang selalu melihat harga 

terlebih sebelum menggunakan suatu jasa, diketahui alasan saudari Rahmadani 

menjadikan harga sebagai pertimbangan sebelum menggunakan jasa, karena untuk 

 
10Alsmalralni, konsulmen CV. Malndiri Talxi Paldalngsidimpulaln, walwalncalral 

(Paldalngsidimpulaln, 15 mei 2024. Pulkull 15:15 WIB). 
11 Malrialnti , konsulmen CV. Malndiri Talxi Paldalngsidimpulaln, walwalncalral 

(Paldalngsidimpulaln, 15 mei 2024. Pulkull 15:15WIB). 
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memastikan harga yang ditawarkan sesuai dengan kemampuannya atau tidak.12 

Akan tetapi, ada juga yang tidak menjadikan harga sebagai pertimbangan dalam 

menggunakan suatu jasa, diketahui alasan saudara Fauzi tidak menjadikan harga 

sebagai pertimbangan dalam menggunakan jasa transportasi, karena menurutnya 

harga yang ditawarkan oleh Mandiri Taxi sesuai dengan kualitas pelayanan dan 

kenyaman yang ia rasakan saat menggunakan transportasi Mandiri Taxi.13 

Tabel I. 2 

Jumlah Pengguna CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan  

2017-2023 

NO Tahun Jumlah Pengguna Pertahun 

1 2017 1.500 Pengguna 

2 2018 1.400 Pengguna 

3 2019 1.100 Pengguna 

4 2020 1.020Pengguna 

5 2021 1.243 Pengguna 

6 2022 1.133 Pengguna 

7 2023 960 Pengguna 
Sumber: Hasil wawancara awal dengan direksi CV. Mandiri Taxi 

Dari tabel I.2 pengguna Taxi Mandiri yang terus mengalami penurunan 

setiap tahunnya karena kepuasan konsumen yang terus menurun, fenomena 

masalah yang sudah peneliti jelaskan terkait kualitas pelayanan, harga, dan 

kelengkapan fasilitas yang menjadi faktor menurunnya kepuasan konsumen CV. 

Mandiri Taxi Padangsidimpuan. Oleh karena itu peneliti merasa perlu menganalisis 

kepuasan konsumen CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan. 

 
12Ralhmaldalni , konsulmen CV. Malndiri Talxi Paldalngsidimpulaln, walwalncalral 

(Paldalngsidimpulaln, 15 mei 2024. Pulkull 15:15 WIB). 
13 Falulzi, konsulmen CV. Malndiri Talxi Paldalngsidimpulaln, walwalncalral (Paldalngsidimpulaln, 

15 mei 2024. Pulkull 15:15 WIB). 
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Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, maka peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan Konsumen pada Layanan CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan.” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka masalah 

yang dapat diidentifikasi yaitu sebagai berikut: 

1. Beberapa dari konsumen CV. Mandiri Taxi yang merasa tidak puas dengan 

kualitas pelayanan di CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan. 

2. Beberalpa l konsulmen meralsa l harga tiket di CV. Ma lndiri Talxi terlallul malha ll. 

3. Beberalpa l konsulmen dalri CV. Ma lndiri Ta lxi Pa ldalngsidimpula ln meralsa l 

kulra lng pu lals denga ln kelengkapan falsilitalsnya l. 

4. Terdapat inkonsistensi hasil penelitian mengenai kualitas pelalyalna ln, harga, 

kelengkapan falsilitals pada penelitian terdahulu. 

C. Batasan Masalah  

Tuljula ln dalri ba ltalsa ln malsa llalh a ldalla lh ulntulk mempermulda lh pembalhalsa ln 

sertal memberikaln baltalsa ln ya lng jelals da lri permalsa llalh ya lng aldal. Da lri identifikalsi 

malsa lla lh tersebult, yalng menjaldi balta lsa ln malsa lla lh dalla lm penelitialn ini halnyal 

pa ldal va lria lble independen yalitul: kualitas pelalya lna ln, harga, kelengkapan falsilitals 

da ln valria lbel dependen yalitul: kepula lsa ln konsulmen. 

D. Defenisi Operasional Variabel 

Defenisi operalsiona ll merulpa lkaln petulnjulk tentalng balga limalnal sula ltul 

va lrialbel diulkulr. Denga ln membalcal defenisi operalsiona ll dalla lm su la ltul penelitialn, 
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malka l seoralng peneliti alka ln mengetalhuli pengu lkulraln sula ltul valrialbel, sehinggal 

peneliti dalpa lt mengetalhuli balik bu lrulknya l pengulkulra ln tersebult.14 Valrialbel 

penelitialn terdiri dula l jenis valrialbel, yalitul valrialbel dependen (valria lbel yalng 

bergalntulng dengaln va lrialbel lalinnyal) da ln va lrialbel independen(valria lbel yalng 

tidalk memiliki keterga lntulnga ln terhalda lp va lrialbel lalinnyal). Va lrialbel dependen 

pa ldal penelitialn ini a lda llalh kepu la lsa ln konsulmen terhalda lp CV. Ma lndiri Ta lxi 

Pa lda lngsidimpula ln. Sedalngka ln valrialbel independen dalla lm penelitialn ini aldalla lh 

pelalya lnaln, harga, fa lsilitals. Opera lsiona ll va lrialbel bialsa lnya l terdiri dalri defenisi 

konseptu lall, indikaltor yalng digu lnalka ln, a llalt u lkulr ya lng digulna lkaln. Defenisi 

operalsiona ll valrialbel dalla lm penelitialn ini sebalga li berikult:  

Tabel I.3  

Defenisi Operasional Variabel 

Variabel Defenisi Indikator Skala 

Penguku

ran 

Kula llitals 

Pelalya lna ln 

(X1) 

Pelalya lna ln alda llalh calra l 

melalyalni, membalntul, 

menyialpkaln, mengu lruls 

menyelesalia lkaln keperlula ln, 

kebu ltulha ln seseora lng a ltalul 

sekelompok oralng. Alrtinyal 

objek yalng dilalya lni alda llalh 

individul, pribaldi-pribaldi daln 

sekelompok orgalnisalsi. 15 

Sementalral itul, pelalyalna ln 

da llalm penelitialn ini alda llalh 

calra l melalya lni konsulmen di 

loket Talxi Ma lndiri tersebult. 

1. Empalti 

2. Da lya l talngga lp 

3. Realbility (kealndalla ln) 

 

Ordina ll 

 
14 Salndul siyoto daln Mulhalmmald Alli Sodik, Dalsalr Metodologi penelitialn ( Kalralngalnyalr 

Literalsi Medial Pulblising, 2019), hlm. 16. 
15 Alprilyal, V. 2019. Pengalrulh Dimensi Kulallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Kepulalsaln 

Pelalnggaln J.Co Calbalng Paldalng. Julrnall Malnaljemen. Vol 2:1. No. 1-9. 
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Ha lrga l 

(X2) 

Ha lrga l menulrult Kotler daln 

Almstrong a ldalla lh sejulmlalh 

ula lng ya lng dibalya lrkaln a lta ls 

ba lralng da ln jalsa l alta lul julmlalh 

nilali yalng konsulmen tu lkalrka ln 

da llalm ralngkal mendalpa ltkaln 

malnfa la lt dalri memiliki altalul 

menggulna lka ln ba lralng da ln ja lsa l. 
16 

Sementalral itul, talrif/halrga l 

da llalm penelitialn ini alda llalh 

julmlalh ya lng dibalya lrkaln oleh 

konsu lmen sesu lali dengaln nilali 

ya lng telalh ditetalpka ln Loket 

Taxi Malndiri.  

1. Keterjalngkalula ln 

ha lrgal 

2. Kesesula lialn ha lrga l 

dengaln fa lsilitals 

3. Da lya l sa ling halrgal 

Ordina ll 

Kelengkal

pa ln 

Fa lsilitals  

(X3) 

Menu lrult Tjiptono F.  

“Fa lsilitals meru lpalka ln 

kelengkalpaln sulmber dalya l 

fisik yalng ha lruls a lda l sebelulm 

sesu la ltul ditalwa lrkaln kepalda l 

konsu lmen. 17 

Sementalral itul, kelengkalpa ln 

fa lsilitals da lla lm penelitialn ini 

a ldalla lh segalla l sesu la ltul ya lng 

disedialka ln oleh Loket Taxi 

Ma lndiri u lntulk dipa lkali da ln 

dipergulna lka ln oleh konsu lmen 

Talxi Ma lndiri tersebult. 

1. kelayakan. 

2. Perlengkalpa ln/peral

botaln 

3. Ulnsulr pendulku lng 

Ordina ll 

Kepula lsa ln 

konsulmen 

(Y) 

Kepu la lsa ln konsulmen alda llalh 

ulpa lyal pemenulha ln sesu la ltul 

a ltalu l membula lt sesu la ltul ya lng 

memaldali. Pa ldal dalsa lrnya l, 

kepu lalsa ln konsulmen itul sula ltul 

kealda la ln dimalna l kebu ltulha ln, 

keinginaln, da ln ha lralpa ln 

konsu lmen dalpa lt terpenulhi 

1. Kesesu la lin daln 

ketidalk sesu lalia ln 

ha lralpa ln konsu lmen 

dengaln kinerjal 

perulsa lhala ln 

2. Mina lt berkulnjulng 

kemballi 

Ordina ll 

 
16Alndrialni, Raltnal. 2019, “Alnallisis Falktor-Falktor Kepulalsaln Konsulmen Paldal Bultik 

Malrcellal Mulslim Gallery, Nalgalsalri-Kalralwalng”. Skripsi. Progralm Stuldi Malnaljemen Falkulltals 

Ekonomi daln Bisnis Ulniversitals Singalperbalngsal Kalralwalng. 
17 Lulkmaln, Salmpalral. 2020. Malnaljemen Kulallitals Pelalyalnaln. STIAl LAlN Press. Jalkalrtal. 
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melalluli ja lsa l alta lul produ lk ya lng 

dikonsu lmsi. 18 

Sementalral itul, kepuasan 

konsumen dalam penelitian ini 

adalah kesesuaian harapan 

konsumen terhadap kualitas 

pelayanan, harga, dan 

kelengkapan fasilitas Taxi 

Mandiri. 

3. Kesediala ln 

merekomendalsikal

n. 

 

E. Perumusan Masalah 

 Berdalsa lrka ln laltalr belalka lng malsa llalh yalng telalh diu lra likaln, malka l yalng 

menjaldi perulmu lsa ln malsa llalh da llalm penelitialn ini alda llalh: 

1. Alpa lka lh terdalpalt pengalru lh kula llitals pela lyalna ln secara parsial terhalda lp 

kepulalsa ln konsu lmen CV. Ma lndiri Talxi Palda lngsidimpula ln? 

2. Alpa lka lh terdalpa lt pengalru lh halrga l secara parsial terhaldalp kepula lsa ln 

konsulmen CV. Ma lndiri Talxi Palda lngsidimpu la ln ? 

3. Alpa lka lh terdalpa lt pengalru lh kelengkalpa ln fa lsilitals secara parsial terhalda lp 

kepulalsa ln konsu lmen CV. Ma lndiri Talxi Palda lngsidimpula ln ? 

4. Alpa lka lh terdalpalt pengalrulh kula llitals pela lya lnaln, harga dan kelengkapan 

fasilitas secara simultan terhaldalp kepulalsa ln konsulmen CV. Malndiri Talxi 

Pa lda lngsidimpula ln? 

 

 

 

 
18 Allmal, Bulchalri. 2021. Malnaljemen Pemalsalraln Jalsal. Balndulng : Allfalbetal. 
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F. Tujuan Penelitian 

Berdalsa lrka ln perulmulsa ln malsa llalh, malka l tuljula ln penelitialn ini aldalla lh: 

1. Ulntulk mengetalhuli pengalrulh kualitas pela lyalna ln secara parsial terhalda lp 

kepulalsa ln konsu lmen CV. Ma lndiri Talxi Palda lngsidimpula ln. 

2. Ulntulk mengetalhuli pengalrulh harga secara parsial terhalda lp kepulalsa ln 

konsulmen CV. Ma lndiri Talxi Palda lngsidimpu la ln. 

3. Ulntulk mengetalhuli pengalrulh kelengkalpa ln fa lsilitals secara parsial terhaldalp 

kepulalsa ln konsu lmen CV. Ma lndiri Talxi Palda lngsidimpula ln. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan kelengkapan 

fasilitas secara simultan terhaldalp kepulalsa ln konsulmen CV. Malndiri Talxi 

Pa lda lngsidimpula ln. 

G. Mamfaat Penelitian  

1. Ba lgi Peneliti 

Penelitialn ini bermalnfala lt u lntulk membalnguln ilmul pengetalhula ln da ln 

menalmbalh wa lwa lsa ln da lla lm bidalng bisnis ma lulpuln a lplikalsi lalinnya l da llalm 

kegialtaln seha lri-halri. 

2. Ba lgi UIN Syahada Padangsidimpuan 

Penelitialn ini bermalnfa la lt balgi pihalk UIN Syahada Padangsidimpuan 

gulna l ulntulk ba lhaln a lcula ln da ln referensi balgi peneliti yalng berkeinginaln ulntulk 

melalkulkaln penelitialn palda l malsa l yalng a lkaln dalta lng daln menjaldi dalsa lr 

pedomaln ba lcalaln ba lgi penelitialn-penelitialn ya lng lebih lalnjult. 
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3. Ba lgi CV. Ma lndiri Talxi Pa lda lngsidimpula ln 

Da lri halsil penelitialn ini dihalralpka ln da lpalt memberikaln imformalsi 

mengenali pengalrulh pelalya lna ln, talrif (ha lrga l), fa lsilitals terha lda lp kepu lalsa ln 

konsulmen sehinggal da lpalt menjaldi alculaln da llalm menentulkaln stra ltegi yalng 

a lkaln dia lmbil ulntulk mengembalngka ln ulsa lha lnyal. 

4. Ba lgi Peneliti Selalnjultnyal 

Penelitialn ini dihalra lpkaln da lpalt digulna lka ln sebalga li balha ln malsulka ln 

a ltalul balha ln perbalndingaln u lntulk penelitia ln selalnjultnya l yalng melalkulka ln 

penelitialn sejenis altalul yalng lebih lula ls.
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. LANDASAN TEORI 

1. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertialn Kepulalsaln Konsulmen 

Menulrult Brown dalam tulisan Rindu, dkk menyatakah bahwa 

kepulalsaln konsulmen aldallalh sulaltul kondisi dimalnal kebultulhaln, keinginaln 

daln halralpaln konsulmen terhaldalp sebulalh produlk daln jasa,19 sesulali altalul 

terpenulhi dengaln penalmpilaln dalri produlk daln jalsal. Konsulmen yalng 

pulals alkaln mengkonsulmsi produlk tersebult secalral teruls-meneruls, 

mendorong konsulmen alkaln loyall terhaldalp sulaltul produlk daln jalsal 

tersebult daln dengaln senalng halti mempromosikaln produlk daln jalsal 

tersebult dalri mullult ke mullult. 

Kepulalsaln konsulmen merulpalkaln perbedalaln alntalral yalng 

dihalralpkaln konsulmen (nilali halralpaln) dengaln situlalsi yalng diberikaln 

perulsalhalaln di dallalm ulsalhal ulntulk memenulhi halralpaln konsulmen. Engel, 

Blalckwell daln Minialrd dalam tulisan Rindu, dkk julgal mendefinisikaln 

kepulalsaln konsulmen yalitul evallulalsi konsulmsi yalng dipilih sebalgali 

allternaltif ketikal produlk altalul jalsal setidalknyal memenulhi altalul melebihi 

halralpaln konsulmen.20 

Kotler daln Keller dalam tulisan Rindu, dkk mendefinisikaln 

kepulalsaln konsulmen sebalgali peralsalaln konsulmen, balik itul berulpal 

 
19 Dewi Naldia Rindul daln Hidalyalt Ralhmalt, Pengalrulh Kulallitals Produlk Terhaldalp 

Kepulalsaln Pelalnggaln Bingkal Nalyaldalm Baltalm, Julrnall Alkulntalnsi : Vol 3. No 1. 2019. 
20 Ibid hlm. 17 
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kesenalngaln altalul kekecewalaln yalng timbull dalri membalndingkaln 

penalmpilaln sebulalh produlk dihulbulngkaln dengaln halralpaln konsulmen 

altals produlk tersebult. Kepulalsaln konsulmen julgal merulpalkaln persepsi 

individul terhaldalp performalnsi sulaltul produlk altalul jalsal dikalitkaln dengaln 

halralpaln konsulmen tersebult.21 

Kotler dalam tulisan Alhmald menyaltalkaln balhwal kepulalsaln 

konsulmen aldallalh tingkalt peralsalaln seseoralng setelalh membalndingkaln 

kinerjal altalul halsil yalng dial ralsalkaln dibalndingkaln dengaln halralpalnnyal, 

dimalnal jikal kinerjal julgal galgall dallalm memenulhi halralpaln pelalnggaln 

alkaln meralsal tidalk pulals daln jikal kinerjal sesulali dengaln pemenulhaln 

halralpaln konsulmen, pelalnggaln alkaln pulals.22 Alrtinyal, konsulmen alkaln 

membentulk persepsi yalng lebih menyenalngkaln tentalng sebulalh produlk 

altalul jalsal yalng suldalh dinilali positif oleh konsulmen. 

b. Alspek-Alspek Kepulalsaln Konsulmen 

Kotler dalam tulisan Alhmald menyaltalkaln balhwal terdalpalt tigal 

alspek kepulalsaln konsulmen yalitul : Loyall terhaldalp produlk, aldalnyal 

komulnikalsi yalng positif dalri mullult ke mullult daln perulsalhalaln menjaldi 

pertimbalngaln  utama.23 

1) Loyall terhaldalp produlk 

Konsulmen yalng terpulalskaln cenderulng alkaln menjaldi loyall. 

Konsulmen yalng pulals terhaldalp produlk yalng dikonsulmsinyal alkaln 

 
21 Ibid hlm. 18 
22 Malrdhallis Alhmald, Meralih Loyallitals Pelalnggaln, (Ballali Pulstalkal:2019), hlm 

75. 
23 Ibid hlm. 76 
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mempulnyali kecenderulngaln ulntulk membeli ullalng dalri produlsen 

yalng salmal. Keinginaln ulntulk membeli ullalng kalrenal aldalnyal 

keinginaln ulntulk mengullalng pengallalmaln yalng balik daln 

menghindalri pengallalmaln yalng bulrulk. 

2) Aldalnyal komulnikalsi dalri mullult ke mullult yalng bersifalt positif. 

Kepulalsaln aldallalh merulpalkaln falktor yalng mendorong aldalnyal 

komulnikalsi dalri mullult ke mullult (word of moulth comulnnicaltion) 

yalng bersifalt positif.24 Hall ini dalpalt berulpal rekomendalsi kepaldal 

callon konsulmen yalng lalin daln mengaltalkaln hall-hall yalng balik 

mengenali produlk daln perulsalhalaln yalng menyedialkaln produlk. 

3) Perulsalhalaln menjaldi pertimbalngaln ultalmal ketikal membeli produlk 

lalin. 

Hall ini merulpalkaln proses kognitif ketikal aldalnyal kepulalsaln, 

dimalnal konsulmen lebih mengultalmalkaln perulsalhalaln yalng salmal 

ulntulk mendalpaltkaln jalsal altalul produlk dalri perulsalhalaln tersebult. 

Menulrult Sulpralnto dalam tulisan Alrialnto daln Allbalni alda lima 

alspek kepulalsaln konsulmen yalitul: 25 

a) Ketalnggalpaln pelalyalnaln (responsiveness of service) 

b) Kecepaltaln tralnsalksi (speed of tralnsalction) 

c) Keberaldalaln pelalyalnaln (alvalilalbility of service) 

 
24 Ultalmi Sullistyalningrulm, “Pengalrulh Kulallitals Produlk daln Lalyalnaln Terhaldalp Kepulalsaln 

Konsulmen Di Restoraln Koki Talppalnyalki Express”, Skripsi, (Yogyalkalrtal: Ulniversitals Negeri 

Yogyalkalrtal , 2018), hall 11-13. 
25Alrialnto daln Allbalni. (2018). Pengalrulh Kulallitals Produlk daln Halrgal terhaldalp Kepultulsaln 

Pembelialn Smalrtphone paldal Salmsulng Store Malll Bintalro Excalhalnge. Julrnall Ilmialh Malnaljemen 

Forkalmmal. 
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d) Profesionallisme 

e) Kepulalsaln menyelulrulh dengaln jalsal altalul pelalyalnaln (over alll 

staltisfalction with service) 

Salbalrgulnal dalam tulisan Sulmalrna menyaltalkaln aldal beberalpal 

alspek kepulalsaln konsulmen yalitul : 26 

a) Alspek kenyalmalnaln yalitul melipulti lokalsi perulsalhalaln, 

kebersihaln, daln kenyalmalnaln. 

b) Alspek hulbulngaln konsulmen dengaln kalryalwaln yalitul melipulti 

keralmalhaln kalryalwaln, informalsi yalng diberikaln oleh 

kalryalwaln, komulnikaltif, responsif, sulportif, daln cekaltaln 

dallalm melalyalni kosulmen. 

c) Alspek kompetensi teknis petulgals yalitul melipulti keberalnialn 

bertindalk daln pengallalmaln. 

d) Alspek bialyal yalitul melipulti malhallnyal produlk, terjalngkalul 

tidalknyal oleh konsulmen. 

c. Falktor – Falktor yalng Mempengalrulhi Konsulmen 

Zeithalml daln Bitner dalam tulisan Kalihaltul. Dkk 

mengemulkalkaln balhwal kepulalsaln konsulmen dipengalrulhi oleh 

beberalpal falktor berikult: 27 

 

 
26Sulmalrnal Nalnal. 2019. Alnallisis Falktor-Falktor yalng Mempengalrulhi Kepultulsaln Konsulmen 

Ulntulk Menggulnalkaln Modal Tralnsportalsi Keretal Alpi Lokall (Stuldi Kalsuls Paldal Penggulnal Keretal Alpi 

di Stalsiuln Cikalmpek). Skripsi. Progralm Stuldi Malnaljemen Falkulltals Ekonomi Ulniversitals 

Singalperbalngsal Kalralwalng. 
27 Kalihaltul. Dkk (2019). Malnaljemen Komplalin. CV. Alndi Offest: Yogyalkalrtal. 
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1) Kulallitals Pelalyalnaln 

Kulallitals pelalyalnaln salngalt bergalntulng paldal tigal hall, yalitul 

sistem, teknologi daln malnulsial. Perulsalhalaln yalng bergeralk di bidalng 

jalsal salngalt bergalntulng paldal kulallitals jalsal yalng diberikaln. Kulallitals 

pelalyalnaln memiliki limal dimensi yalitul, kealndallaln (relialbility), 

responsif (responsiveness), keyalkinaln (alssulralnce), berwuljuld 

(talngibles), daln empalti (empalthy). 28 

2) halrgal 

Pembeli bialsalnyal memalndalng halrgal sebalgali indikaltor dalri 

kulallitals sulaltul jalsal. Konsulmen cenderulng menggulnalkaln halrgal 

sebalgali dalsalr mendulgal kulallitals produlk altalul jalsal. Malkal konsulmen 

cenderulng beralsulmsi balhwal halrgal yalng lebih tinggi mewalkili 

kulallitals yalng tinggi. 

3) Kelengkapan Falsilitals 

Falsilitals merulpalkalaln sulmber dalyal fisik yalng halruls aldal 

sebelulm sulaltul jalsal ditalwalrkaln kepaldal konsulmen. Falsilitals 

merulpalkaln balgialn dalri valrialbel pemalsalraln yalng memiliki peraln 

culkulp penting, kalrenal jalsal yalng disalmpalikaln kepaldal pelalnggaln 

tidalk jalralng salngalt memerlulkaln falsilitals pendulkulng. 29 

 
28 Salbalrialh, Pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln Terhaldalp Kepulalsaln Pelalnggaln Rulmalh Talnggal 

Paldal PT PLN(Persero)Ralyon Salmalrindal Ullul, (E-Joulrnall Ilmul Aldministralsi Negalral/Volulme 

3/Nomor 3/ Talhuln 2021). 

      29 Sulpralnto. (2019). Pengulkulraln Tingkalt Kepulalsaln Pelalnggaln ulntulk Menalikkaln Palngsal 

Palsalr. Rinekal Ciptal. Jalkalrtal. 
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Pembeli bialsalnyal memalndalng falsilitals sebalgali indikaltor dalri 

kulallitals sulaltul jalsal. Malkal konsulmen cenderulng beralsulmsi balhwal 

falsilitals yalng lebih lengkalp mewalkili kulallitals yalng lebih tinggi. 

d. Indikaltor Kepulalsaln Konsulmen 

Indikaltor kepulalsaln konsulmen menjaldi sallalh saltul alculaln alpalkalh 

konsulmen telalh tertalrik terhaldalp sulaltul jalsal yalng ditalwalrkaln 

perulsalhalaln. Aldalpuln yalng menjaldi indikaltor dallalm kepulalsaln konsulmen 

yalitul: 30 

1) Kesesulalialn halralpaln, yalitul kepulalsaln tidalk diulkulr secalral lalngsulng 

tetalpi disimpullkaln berdalsalrkaln kesesulalialn altalul keetidalk sesulalin 

alntalral halralpaln pelalnggaln dengaln kinerjal perulsalhalaln yalng 

sebenalrnyal. 

2) Minalt berkulnjulng kemballi, yalitul kepulalsaln pelalnggaln diulkulr dengaln 

menalnyalkaln alpalkalh pelalnggaln ingin membeli altalul menggulnalkaln 

kemballi jalsal perulsalhalaln. 

3) Kesedialaln merekomendalsikaln, yalitul kepulalsaln pelalnggaln diulkulr 

dengaln menalnyalkaln alpalkalh pelalnggaln alkaln merekomendalsikaln 

jalsal tersebult kepaldal oralng lalin seperti, kelulalrgal, temaln, daln lalinnyal. 

e. Kepulalsaln Konsulmen Dallalm Perspektif Islalm 

Dallalm perspektif Islalm, yalng menjaldi tolalk ulkulr dallalm menilali 

kepulalsaln pelalnggaln aldallalh stalndalr syalrialh. Kepulalsaln pelalnggaln dallalm 

 
30 Dialh, Malde .(2020). Alnallisis Tingkalt Kepulalsaln Penggulnal Jalsal Tralnsportalsi Alrmaldal 

Perulm Dalmri Denpalsalr terhaldalp Kulallitals Pelalyalnaln. Tulgals Alkhir. Altmaljalyal Jogjalkalrtal. 
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palndalngaln syalrialh aldallalh tingkalt perbalndingaln alntalral halralpaln terhaldalp 

produlk altalul jalsal yalng sehalrulsnyal sesulali syalrialh dengaln kenyaltalaln yalng 

diterima. 31 

  Menulrult pendalpalt Qalrdhalwi dalam tulisan Nulgroho daln Dwi 

Mullyono sebalgali pedomaln ulntulk mengetalhuli tingkalt kepulalsaln yalng 

diralsalkaln oleh konsulmen, malkal sebulalh perulsalhalaln balralng malulpuln jalsal 

halruls melihalt kinerjal perulsalhalalnnyal yalng berkalitaln dengaln: 32 

1) Sifalt Juljulr 

Sebulalh perulsalhalaln halruls menalnalmkaln sifalt juljulr kepaldal 

selulrulh personel yalng terlibalt dallalm perulsalhalaln tersebult. Hall ini 

berdalsalrkaln palda      salbda    Nalbi SAlW dalam buku Abbas J. Ali, yalng 

alrtinya: "Mulslim itul aldallalh saluldalral mulslim. Tidalk boleh balgi 

seoralng mulslim, alpalbilal ial berdalgalng dengaln saluldalralnyal daln 

menemulkaln calcalt, keculalli diteralngkalnnyal." (HR. Alhmald daln 

Ṭhobralni).33 

2) Sifalt Almalnalh  

Almalnalh aldallalh mengemballikaln halk alpal salja kepaldal pemiliknyal, 

tidalk mengalmbil sesulaltul melebihi halknyal daln tidalk mengulralngi halk 

oralng lalin, balik berulpal halrgal altalulpuln yalng lalinnyal. Dallalm 

 
31 Falndy Tjiptono, Malnaljemen Jalsal, (Yogyalkalrtal: Alndi Offset, 2021), hall 

101. 
32 Nulgroho daln Dwi Mullyono. Pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln, Kulallitals Produlk Lalyalnaln, 

daln Halrgal Produlk Lalyalnaln, Terhaldalp Kepulalsaln Pelalnggaln Sertal Dalmpalknyal Terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln. Julrnall OE Vol 7, No 2 Julli 2020. 
33Abbas J. Ali, (2017). Perspektif Islam Tentang Manajemen dan Organisasi. Penerbit: Eddwar 

Elgar. Inggris. 
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berdalgalng dikenall istilalh "menjulall dengaln almalnalh", alrtinyal penjulall 

menjelalskaln ciri-ciri, kulallitals daln halrgal balralng dalgalngaln kepaldal 

pembeli talnpal melebih-lebihkalnnyal. Berdalsalrkaln ulralialn tersebult, 

malkal sebulalh perulsalhalaln memberikaln pelalyalnaln yalng memulalskaln 

kepaldal pelalnggaln, alntalral lalin dengaln calral menjelalskaln alpal saljal 

yalng berkalitaln dengaln balralng altalul jalsal yalng alkaln dijulallnyal kepaldal 

pelalnggaln. Dengaln demikialn konsulmen dalpalt mengerti daln tidalk 

ralgul dallalm memilih balralng altalul jalsal tersebult. 

3) Benalr  

Berdulstal dallalm berdalgalng salngalt dikecalm dallalm Islalm, 

terlebih lalgi jikal disertali dengaln sulmpalh pallsul altals Nalmal Alllalh. 

Dallalm haldits muttalfalq'�̅�lalih dalri Halkim bin Halzm yalng alrtinyal : 

"Penjulall daln pembeli bebals memilih selalmal belulm pultuls tralnsalksi, 

jikal kedulalnyal bersikalp benalr daln menjelalskaln kekulralngaln balralng 

yalng diperdalgalngkaln malkal kedulalnyal mendalpaltkaln berkalh dalri julall 

belinya.34 .  Nalmuln, jikal kedulalnyal salling menultulpi alib balralng 

dalgalngaln itul daln berbohong malkal jikal merekal mendalpaltkaln lalbal, 

hilalnglalh berkalh julall beli itul. Didallalm All Qulraln Sulralh 𝐴̅ lli’Imr�̅�n 

alyalt 159 disebultkaln balhwa: 

 
34 Mulhalmmald Yulsulf Mulsal, fallsalfalt all-Alhklalq fi all-Islalm, (kaliro: Dalr all- 

Al’ralf, 2021). 



22 
 

 
 

 

 

 

 

“Ma lkal disebalbkaln ralhmalt dalri Alllalh-lalh kalmul berlalkul lemalh- 

lembult terhaldalp mereka. Sekiralnyal kalmul bersikalp kerals lalgi berhalti 

kalsalr, tentullalh mereka menjalulhkaln diri dalri sekelilingmul. Kalrenal itul 

malalfkalnlalh merekal, mohonkalnlalh almpuln balgi merekal, daln 

bermusyalwalraltlalh dengaln merekal dallalm ulrulsaln itul. Kemuldialn apalbila 

kalmu telalh membullaltkaln tekald, malkal bertalwalkkalllalh kepaldal Alllalh. 

Sesulnggulhnyal Alllalh menyulkali oralng-oralng yalng bertalwalkkall kepaldal-

Nya.”(Q.S. �̅� lli’Imr�̅�n : 159). 35 

2. Kualitas Pelayanan  

a. Pengertialn pelalyalnaln  

Pelalyalnaln merulpalkaln ralsal yalng menyenalngkaln yalng diberikaln 

kepaldal oralng lalin disertali keralmalhaln dallalm memenulhi kebultulhaln 

merekal. Pelalyalnaln diberikaln sebalgali tindalkaln altalul perbulaltaln seseoralng 

altalul orgalnisalsi ulntulk memberikaln kepulalsaln kepaldal 

pelalnggaln/alnggotal.36 Tindalkaln yalng dilalkulkaln gulnal memenulhi 

kebultulhaln pelalnggaln alkaln sulaltul produlk altalul, jalsal yalng merekal 

bultulhkaln. Aldal beberalpal pendalpalt mengenali pengertialn pelalyalnaln, 

Kotler mendefinisikaln pelalyalnaln (jalsal) sebalgali setialp tindalkaln altalul 

kinerjal yalng dalpalt ditalwalrkaln saltul pihalk kepaldal pihalk lalin yalng paldal 

dalsalrnyal tidalk berwuljuld daln tidalk mengalkibaltkaln kepemilikaln sesulaltul. 

 
35 Kementerian Agama RI, All-Qulraln Daln Terjemalhalnnyal , (Bandung : Syahmil 

Qur’an,2012),  Hlm. 45 
36 Raltmialnto & Altik Septi Winalrsih, Malnaljemen Pelalyalnaln, (Jalkalrtal : Pulstalkal Pelaljalr, 

2020), h. 6. 
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 Menulrult Tjiptono dalam tulisan Ratmianto dan Atik menyatakan bahwa 

pelalyalnaln aldallalh tindalkaln altalul perbulaltaln seseoralng altalul orgalnisalsi 

ulntulk memberikaln ulntulk memberi kepulalsaln kepaldal pelalnggaln.37 

Pelalyalnaln aldallalh sebulalh produlk yalng ditalwalrkaln daln disalmpalikaln 

kepaldal pelalnggaln yalng membultulhkaln secalral lulals mencalkulp balik yalng 

kelihaltaln (talngibles) malulpuln yalng tidalk kelihaltaln (intalngibles). 38 

Pelalyalnaln merulpalkaln perilalkul produlsen dallalm ralngkal memenulhi 

kebultulhaln daln keinginaln pelalnggaln demi tercalpalinyal kepulalsaln paldal 

pelalnggaln itul sendiri. Dalri beberalpal pengertialn di altals malkal dalpalt 

disimpullkaln balhwal pelalyalnaln aldallalh calral melalyalni, membalntul 

menyialpkaln, mengulruls, menyelesalikaln keperlulaln, kebultulhaln seseoralng 

altalul sekelompok oralng. 

b. Dallil tentalng pelalyalnaln  

Konsep Islalm mengaljalrkaln balhwal dallalm memberikaln lalyalnaln dalri 

ulsalhal yalng dijallalnkaln balik itul berulpal balralng altalul jalsal jalngaln 

memberikaln yalng bulrulk altalul tidalk berkulallitals, melalinkaln yalng 

berkulallitals kepaldal oralng lalin. Hall ini talmpalk dallalm All-Qulraln sulralt All- 

Baqaraℎ alyalt 267, yalng menyaltalkaln balhwal: 

 
37 Philip Kotler daln Kevin Lalne Keller, Malnaljemen Pemalsalraln, Ed. 12 Jilid. 2, (Jalkalrtal : 

Indeks, 2019), h.42. 
38 Falndy Tjiptono, Kepulalsaln Konsulmen, (Yogyalkalrtal : Alndi Offset, 2019), hlm.6. 
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(“Ha li oralng-oralng yalng berimaln, nalfkalhkalnlalh (dijallaln Alllalh) sebalgialn 

dalri halsil ulsalhalmul yalng balik-balik daln sebalgialn dalri alpal yalng kalmi 

kelulalrkaln dalri bulmi ulntulk kalmul daln jalngalnlalh kalmul memilih yalng 

bulrulk-bulrulk lallul kalmul nalfkalhkaln dalrinyal paldalhall kalmul sendiri tidalk 

malul mengalmbilnyal melalinkaln dengaln memicingkaln maltal terhaldalpnyal. 

Daln ketalhulilalh balhwal Alllalh Malhal Kalyal lalgi Malhal Terpulji”). (QS. All- 

Baqaraℎ: 267). 39 

 

Balgalimalnal seoralng pelalyaln pulblik bisal memberi pelalyalnaln 

terhaldalp malsyalralkalt sepenulh halti sesulali stalndalr yalng telalh 

ditentulkaln, sebalgali pelalyaln pulblik halruls mempulnyali imaln yalng 

kulalt, balgalimalnal pelalyaln pulblik halruls mempulnyali jiwal yalng aldil, 

juljulr, alkulntalbel, tralnspalraln semulal itul kulnci dalri keberhalsilaln 

pelalyalnaln algalr Indeks Kepulalsaln Malsyalralkalt (IKM) terpenulhi. 40 

Dalri alyalt dialtals salngaltlalh berhulbulngaln dengaln penelitialn 

yalng alkaln peneliti lalkulkaln yalitul dallalm hall pelalyalnaln pulblik jaldi 

dallalm memberikaln pelalyalnaln dalri ulsalhal yalng dijallalnkaln balik itul 

 
39 Kementerian Agama RI, All-Qulraln Daln Terjemalhalnnyal , (Bandung : Syahmil 

Qur’an,2012),  Hlm. 45 
40 Alssalulri. 2023. Malnaljemen Pemalsalraln Jalsal, jilid1. PT Gralmedial. Jalkalrtal. 
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berulpal balralng altalul jalsal memberikaln yalng berkulallitals, jalngaln 

memberikaln yalng bulrulk altalul tidalk berkulallitals kepaldal oralng lalin. 

c. Lalndalsaln hulkulm pelalyalnaln 

Aldalpuln yalng menjaldi lalndalsaln hulkulm pelalyalnaln yalitul, sebalgali 

berikult: 

1) Ulndalng-ulndalng 

• Ulndalng-Ulndalng Nomor 14 Talhuln 2008 tentalng Keterbulkalaln 

Informalsi Pulblik 

• Ulndalng-Ulndalng Nomor 25 Talhuln 2009 tentalng Pelalyalnaln 

Pulblik 

• Ulndalng-Ulndalng Nomor 43 talhuln 2009 tentalng Kealrsipaln 

2) Peraltulraln Pemerintalh 

• Peraltulraln Pemerintalh Nomor 61 Talhuln 2010 tentalng 

Pelalksalnalaln Ulndalng-Ulndalng Nomor 14 Talhuln 2008 tentalng 

Keterbulkalaln Informalsi Pulblik. 

• Peraltulraln Pemerintalh Nomor 96 Talhuln 2012 tentalng 

Pelalksalnalaln Ulndalng-Ulndalng Nomor 25 Talhuln 2009 tentalng 

Pelalyalnaln Pulblik. 

• Peraltulraln Pemerintalh Nomor 28 Talhuln 2012 tentalng 

Pelalksalnalaln Ulndalng-Ulndalng 43 Talhuln 2009 tentalng 

Kealrsipaln. 
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d. Indikaltor pelalyalnaln  

1) Empalti 

Empalti aldallalh kemalmpulaln ulntulk memalhalmi alpal yalng 

diralsalkaln oralng lalin, melihalt sesulaltul dalri suldult palndalng oralng lalin, 

daln julgal membalyalngkaln diri sendiri beraldal di posisi oralng tersebult. 

41 

2) Dalyal talnggalp  

Dalyal talnggalp aldallalh kemalulaln ulntulk membalntul malsyalralkalt 

ulntulk memecalhkaln malsallalh yalng dihaldalpinyal yalng diulkulr 

berdalsalrkaln indikaltor : respon yalng cepalt, penyalmpalialn informalsi 

yalng jelals daln bersedial membalntul malsyalralkalt, pelalyalnaln tepalt 

walktul, merespon permintalaln malsyalralkalt. 

3) Realbility 

Realbility aldallalh kemalmpulaln memberikaln pelalyalnaln yalng 

dijalnjikaln dengaln segeral, alkulralt, daln memulalskaln. Menulrult 

Tjiptono dalam tulisan kealndallaln (relialbility) merulpalkaln 

kemalmpulaln perulsalhalaln ulntulk memberikaln pelalyalnaln yalng 

dijalnjikaln dengaln segeral, alkulralt daln memulalskaln.42 Hall ini beralrti 

perulsalhalaln memberikaln jalsalnyal secalral tepalt semenjalk salalt pertalmal 

(right the first time).Selalin itul julgal beralrti balhwal perulsalhalaln yalng 

 
41 Alnggraleni, ddk. Pengalrulh Kulallitals Produlk Terhaldalp Kepulalsaln Konsulmen daln 

Loyallitals Pelalnggaln (sulrvei paldal Pelalnggaln Nalsi Ralwon di Rulmalh Malkaln Salkinalh Kotal 

Palsulrulaln). Julrnall Aldministralsi Bisnis (JAlB, 2019) Vol.37, No.1. 
42 Tjiptono, Falndi daln Gregoriuls Calndral. 2020. Service, Qulallity, alnd Saltisfalction. 

Penerbit Alndi. Yogyalkalrtal. 
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bersalngkultaln memenulhi jalnjinyal, misallnyal menyalmpalikaln jalsalnyal 

sesulali dengaln jaldwall disepalkalti. 

3. Harga 

a. Pengertialn halrgal 

Definisi halrgal menulrult Kotler daln Almstrong dalam tulisan Jantra 

aldallalh sejulmlalh ulalng yalng dibalyalrkaln altals balralng daln jalsal altalul julmlalh 

nilali yalng konsulmen tulkalrkaln dallalm ralngkal mendalpaltkaln malnfalalt dalri 

memiliki altalul menggulnalkaln balralng daln jalsal. 43 Lovelock dalam tulisan 

Ratminto berpendalpalt balhwal halrgal merulpalkaln mekalnisme finalnciall di 

malnal pendalpaltaln dihalsilkaln ulntulk mengimbalngi bialyal yalng dikelulalrkaln 

ulntulk menyedialkaln lalyalnaln sertal menciptalkaln sulrpluls ulntulk lalbal. 44 

Halrgal menulrult Tjiptono dalam tulisan Nu lgroho daln Dwi Mullyono 

secalra sederhalnal istilalh halrgal dalpalt dialrtikaln sebalgali julmlalh ulalng 

(saltulaln moneter) altalul alspek lalin (non moneter) yalng mengalndulng 

ultilitals altalul kegulnalaln tertentul diperlulkaln ulntulk mendalpaltkaln sulaltul jalsal. 

Ultilitals merulpalkaln altribult altalul falktor yalng berpotensi memulalskaln 

kebultulhaln daln keinginaln tertentul. 45 

Dalri beberalpal penelitialn palral alhli tersebult dalpalt disimpullkaln balhwal 

halrgal aldallalh sejulmlalh yalng dibalyalrkaln ulntulk menggulnalkaln jalsal yalng 

disedialkaln oleh sulaltul lalyalnaln tertentul. 

 
43 Pralwiral Jalntral. 2019. Pelalyalnaln Sektor Pulblik. BP. FE-Ulnhals. Malkalssalr.. 
44 Raltminto. 2020. Malnaljemen Pelalyalnaln. Pulstalkal Pelaljalr. Yogyalkalrtal 
45 Nulgroho daln Dwi Mullyono. Pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln, Kulallitals Produlk Lalyalnaln, 

daln Halrgal Produlk Lalyalnaln, Terhaldalp Kepulalsaln Pelalnggaln Sertal Dalmpalknyal Terhaldalp 

Loyallitals Pelalnggaln. Julrnall OE Vol 7, No 2 Julli 2019. 
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b. Straltegi Penetalpaln halrgal 

Dallalm menetalpkaln halrgal sulaltul produlk menulrult Kotler Galry 

Alrmstrong dalam tulisan Riska dan Yunita perulsalhalaln alkaln 

menyesulalikaln halrgal dalsalr dengaln memperhitulngkaln berbalgali perbedalaln 

pelalnggaln daln perulbalhaln situlalsi. Berikult aldallalh beberalpal straltegi 

penyesulalialn halrgal, yalkni : 46 

1) Penetalpaln halrgal tersegmentalsi 

Dallalm hall ini perulsalhalaln sengaljal menyesulalikaln harga 

sesulali segmentalsi-segmentalsi tertentul, seperti perbedalaln pelalnggaln, 

walktul  produlk daln lokalsi. 

2) Penetalpaln halrgal Psikologis 

Halrgal merulpalkaln cerminaln dalri sulaltul produlk. Disini, penjulall 

memalinkaln psikologi halrgal, bulkaln berdalsalrkaln ekonomisnyal. 

Misallnyal, Konsulmen bialsalnyal mengalnggalp produlk yalng halrgalnyal 

lebih tinggi memiliki kulallitals yalng lebih tinggi. 

3) Penetalpaln halrgal Promosi 

Malsa promosi merulpalkaln dalyal talrik tersendiri balgi konsulmen, 

kalrenal paldal malsal ini perulsalhalaln alkaln memberikaln halrgal produlk 

dibalwalh halrgal resmi yalng telalh ditetalpkaln. 

 

 

 
46 Riskal Malullalni Daln Yulnital Fitri W, Alnallisis Pengalrulh Kulallitals Pelalyalnaln Terhaldalp 

Kepulalsaln Pelalnggaln (Stuldi Kalsuls Palmellal Empalt Sulpermalrket), Julrnall Vol. 26 No. 2, 2018 
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4) Penetalpaln halrgal Dinalmis 

Secalral historis, Penetalpaln halrgal yalng ditetalpkaln dengaln calral 

bernegosialsi alntalra pembeli daln penjulall. 

c. Indikator harga 

Aldalpuln yalng menjaldi indikaltor halrgal yalitul sebalgali berikult:47 

1) Keterjalngkalulaln halrgal 

Keterjalngkalulaln halrgal paldal dalsalrnyal merulpalkaln halrgal yalng 

telalh ditentulkaln oleh sulaltul perulsalhalaln ulntulk konsulmen. 

2) Kesesulalialn halrgal dengaln falsilitals  

Kesesulalialn halrgal dengaln falsilitals paldal dalsalrnyal halrgal 

yalng telalh ditentulkaln altalul ditetalpkaln daln sesulali dengaln falsilitals 

yalng diberikaln perulsalhalaln kepaldal konsulmen. 

3) Dalyal saling halrgal 

Dalyal saling halrgal paldal dalsalrnyal menjaldi sulaltul 

kemalmpulaln perulsalhalaln dallalm mengelolal jalsal sertal falsilitals 

yalng lebih lengkalp sehinggal dalpalt menalrik konsulmen. 

d. Palndalngaln Islalm Tentalng Halrgal 

Penetalpaln halrgal menjaldi balgialn palling penting ulntulk diperhaltikaln, 

kerenal halrgal menjaldi sallalh saltul penyebalb lalkul altalul tidalknyal jalsal yalng 

ditalwalrkaln. Haldist yalng berkalitaln dallalm hall penetalpaln harga dijelalskaln 

dallalm haldist Albul Daluld, yalng alrtinya: 

 
47 Sulpralnto. 2021. Pengulkulraln Tingkalt Kepulalsaln Pelalnggaln ulntulk Menalikkaln Palngsal 

Palsalr. Rinekal Ciptal. Jalkalrtal. 
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“Telalh menceritalkaln kepaldal kalmi Ulstmaln bin Albul Syalibalh, 

telalh menceritalkaln kepaldal kalmi Halmmald bin Malslalmalh, telalh 

mengalbalrkaln kepaldal kalmi Tsalbit dalri Alnals, oralng- oralng berkaltal:” 

walhali Ralsullulllalh, harga mulai mahal, malkal tetalpkalnlalh halrgal ulntulk 

kalmi! Malkal belialul berkaltal : sesulnggulhnyal Alllalh lalh yalng menentulkaln 

halrgal, yalng menggenggalm daln yalng menghalmpalrkaln, daln pemberi 

rezeki. Daln sesulnggulhnyal alkul halralp berjulmpal dengaln Alllalh sementalral 

tidalk aldal seseoralng puln dalri kallialn yalng menulntultkul kalrenal sulaltul 

kedzallimaln dallalm hall dalralh daln halrtal”. (HR. Abu Daud dan Ibnu Majah) 
48 

 

Haldist tersebult dalpalt dialrtikaln balhwal, Nalbi mengalnjulrkaln 

ulmmaltnyal ulntulk memalnfalaltkaln mekalnisme palsalr dallalm penyelesalialn 

malsallalh ekonomi daln menghindalri sistem penetalpaln halrgal (tal’sir) oleh 

orientalsi negalral kallalul tidalk terlallul diperlulkaln. Di dallalm Islalm, orientalsi 

negalral dilalralng mencalmpulri, memalksal oralng lalin menjulall balralng altalul 

jalsal paldal tingkalt halrgal yalng tidalk merekal ridhoi. Islalm mengalnjulrkaln 

algalr halrgal diseralhkaln paldal mekalnisme palsalr sesulali kekulaltaln permintalaln 

daln penalwalraln. Pemerintalh tidalk boleh memihalk pembeli dengaln 

memaltok halrgal yalng lebih rendalh altalul memihalk penjulall dengaln 

memaltok halrgal tinggi. 

4. Kelengkapan Fasilitas  

a. Pengertialn Falsilitals  

Menulrult Tjiptono F. Falsilitals merulpalkaln sulmber dalyal fisik yalng 

halruls aldal sebelulm sesulaltul ditalwalrkaln kepaldal konsulmen.49 Falsilitals 

merulpalkaln sesulaltul yalng penting dallalm ulsalhal jalsal oleh kalrenal itul 

 
48 Imam Abu Daud.(2020). Shahih Sunan Abu Daud: Seleksi Hadist Shahih dari Kitab 

Sunan Abu Daud. Penerbit Pustaka Azzam. Jakarta. 
49 Tjiptono.. Straltegi Pemalsalraln. Penerbit Alndi. Yogyakarta, 2021. 
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falsilitals yalng aldal yalitul kondisi falsilitals, desalin interior daln eksterior 

sertal kebersihaln halruls dipertimbalngkaln terultalmal yalng berkalitaln eralt 

dengaln alpal yalng diralsalkaln konsulmen secalral lalngsulng. 

Dallalm sulaltul perulsalhalaln ulntulk mencalpali tuljulaln diperlulkaln allalt 

pendulkulng yalng digulnalkaln dallalm proses altalul alktivitals diperulsalhalaln 

tersebult. Falsilitals yalng digulnalkaln oleh setialp perulsalhalaln bermalcalm- 

malcalm bentulk, jenis daln malnfalaltnyal. Semalkin besalr alktivitals 

perulsalhalaln malkal semalkin lengkalp pullal salralnal pendulkulng daln falsilitals 

ulntulk mencalpali tuljulaln perulsalhalaln tersebult. 

b. Falktor-falktor yalng mempengalrulhi falsilitals 

Aldal beberalpal falktor yalng mempengalrulhi falsilitals dallalm sulaltul jalsal, 

alntalral lalin: 

1) Desalin falsilitals. 

2) Nilali Fulngsi 

3)  Estetikal 

4) Kondisi mendulkulng 

5) Perallaltaln penulnjalng 

Beberalpal pendalpalt paldal dalsalrnyal memiliki pengertialn yalng salmal. 

c. Falsilitals dallalm perspektif Islalm  

.Transaksi ekonomi dallalm penelitian ini termasuk sewa-menyewa 

fasilitas perusahaan. Dalam konsep Islalm akad sewa-menyewa disebut 

dengan akad ijarah, Ijarah adalah perjanjian sewa-menyewa dengan 

biaya yang sudah ditetapkan. Dalam konteks akad ijarah, prinsip bahwa 
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siapa pun yang beriman dan beramal saleh akan mendapatkan pahala dari 

Allah bisa diartikan bahwa transaksi yang dilakukan dalam akad ijarah 

harus dilakukan dengan itikad baik, tanpa penipuan, dan adil bagi kedua 

belah pihak. Ini sejalan dengan prinsip kejujuran dalam transaksi yang 

sesuai dengan ajaran Islam, di mana semua pihak, meskipun berbeda 

latar belakang, harus diperlakukan dengan adil.50 Pernyaltalaln ini 

sebagalimana yang dinyatalkan dallalm QS. All- Baqaraℎ ayat 62 yaitu: 

 

 

 

 

 

 “Sesungguhnya orang-orang mukmin, orang-orang Yahudi, 

orang-orang Nasrani dan orang-orang Shabiin, siapa saja diantara 

mereka yang benar-benar beriman kepada Allah, hari kemudian dan 

beramal saleh, mereka akan menerima pahala dari Tuhan mereka, tidak 

ada kekhawatiran kepada mereka, dan tidak (pula) mereka bersedih 

hati.”( QS. All- Baqaraℎ: 62).51 

 

Secara langsung, Al- Baqaraℎ 62 dan ijarah tidak saling 

berhubungan secara teknis, karena ayat ini berbicara lebih kepada prinsip 

dasar keimanan dan amal saleh yang dihargai oleh Allah, sementara 

Ijarah adalah salah satu bentuk transaksi ekonomi dalam Islam. Namun, 

ada keterkaitan dalam hal keadilan dan kepatuhan terhadap prinsip moral 

dalam transaksi. Dalam konteks ijarah, seperti halnya dalam ayat ini, 

 
50 Moenir, 2021. Malnaljemen Pelalyalnaln Ulmulm di Indonesial. PT Bulmi Alksalral. Jalkalrtal. 
51 Kementerian Agama RI, All-Qulraln Daln Terjemalhalnnyal Sulralt Alt Talkalsulr Alyalt 1-5, 

(Bandung : Syahmil Qur’an,2012),  Hlm. 45l  
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setiap transaksi yang dilakukan harus didasari oleh niat yang baik, 

keadilan, dan kesepakatan yang jelas untuk memenuhi tujuan amal saleh 

sesuai dengan syariat Islam.52 

d. Indikaltor falsilitals 

Aldal beberalpal indikaltor falsilitals yalitul sebalgali berikult : 53 

1) Kelayakan 

 Kelayakan merupakan masih layak atau tidaknya fasilitas 

yang disediakan oleh perusahaan untuk digunakan oleh konsumen. 

2) Perlengkalpaln 

Perlengkalpaln altalul sulpplies aldallalh berbalgali balralng yalng 

dimiliki perulsalhalaln yalng memiliki sifalt halbis palkali, altalul bisal 

digulnalkaln berkalli-kalli. 

3) Ulnsulr pendulkulng 

Ulnsulr pendulkulng merulpalkaln yalng dalpalt membalntul sertal 

menulnjalng kelengkalpaln sulaltul falsilitals yalng dimiliki oleh 

perulsalhalaln. 

B. Kajian/Peneliti Terdahulu 

Ulntulk memperkulalt penelitialn ini, aldal beberalpal penelitialn yalng telalh 

dirujuk dengaln temal yalng salmal. Aldalpuln penelitialn yalng terdalhulu yang 

berkaitan dengan penelitialn ini, yalitul sebalgali berikult: 

 

 

 
52 Ibid hlm.80 
53 Moenir, Malnaljemen Pelalyalnaln Ulmulm di Indonesial. PT Bulmi Alksalral. Jalkalrtal, 2021. 
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Tabel II.1 Penelitian Terdahulu 

NO. Nama Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1. Setyo (2017) Pengalrulh Kulallitals 

produlk daln halrgal 

terhaldalp kepulalsaln 

konsulmen paldal Best 

Alultowork 

Balhwal valrialbel kulallitals 

produlk (x1 ) daln halrgal 

(x2) berpengalrulh secalral 

simulltaln terhaldalp 

kepulalsaln konsulmen 

"Best Alultoworks" 

Valrialbel kulallitals 

produlk (x1) berpengalrulh 

secalral palrsiall nalmuln 

halrgal (x2) tidalk 

berpengalrulh.54 

2. Alrialnto daln 

Allbalni (2018) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengalrulh Kulallitals 

Produlk daln Halrgal 

terhaldalp Kepultulsaln 

Pembelialn Smalrtphone 

paldal Salmsulng Store Malll  

Bintalro. 

Besalrnyal pengalrulh 

kulallitals produlk 

terhaldalpaln kepultulsaln 

pembelialn sebesalr 

4,397 sedalngkaln 

besalrnyal pengalrulh 

halrgal terhaldalp 

kepultulsaln pembelialn 

sebesalr 2,891.55 

3. Sulkmalwalti 

(2018) 

Pengalrulh kulallitals 

produlk, halrgal, daln 

pelalyalnaln terhaldalp 

kepulalsaln konsulmen 

Galrden Calfé operalsi 

malhalsiswal Ulniversitals 

Yogyalkalrtal. 

Kulallitals produlk 

berpengalrulh secalral 

positif daln signifikaln 

sebesalr 0,011. Halrgal 

Berpengalrulh secalral 

signifikaln sebesalr 0,000 

daln kulallitals pelalyaln 

terdalpalt pengalrulh yalng 

positif daln sigifikaln 

Sebesalr 0,000.56 

 
54 Setyo.( 2017)  Pengalrulh Kulallitals produlk daln halrgal terhaldalp kepulalsaln konsulmen paldal 

Best Alultowork. Jurnal Ekonomi dan Manajemen. Vol. 1. No. 3 
55 Alrialnto daln Allbalni. (2018). Pengalrulh Kulallitals Produlk daln Halrgal terhaldalp Kepultulsaln 

Pembelialn Smalrtphone paldal Salmsulng Store Malll  Bintalro. Jurnal Ekonomi dan Manajemen. Vol. 

6.  
56 Sulkmalwalti.  (2018). Pengalrulh kulallitals produlk, halrgal, daln pelalyalnaln terhaldalp 

kepulalsaln konsulmen Galrden Calfé operalsi malhalsiswal Ulniversitals Yogyalkalrtal. Jurnal Ekonomi. 

Vol. 2. No. 2 



35 
 

 
 

4. Kristalnto daln 

Aldwijalyal (2018) 

Pengalrulh Kulallitals 

produlk, Halrgal daln 

Pengallalmaln Pelalnggaln 

terhaldalp Loyallitals 

Pelalnggaln paldal Rulmalh 

Malkan Leko. 

Balhwal kulallitals 

Malkalnaln, halrgal daln 

pengallalmaln pelalnggaln 

berpengalrulh terhaldalp 

loyallitals pelalyalnaln daln 

valrialbel yalng 

mempulnyali pengalrulh 

dominaln terhaldalp 

loyallitals di Walrulng 

Leko Sulralbalyal aldallalh 

Pengallalmaln 

pelalnggaln.57 

5. Talnggulh W, dkk 

(2018) 

Pengalrulh Citral Merek, 

Kulallitals Pelalyalnaln daln 

Halrgal Terhaldalp 

Kepulalsaln Pelalnggaln 

paldal Go-Ride. 

balhwal citral merek (X1) 

secalral palrsiall memiliki 

pengalrulh yalng tidalk 

signifikaln terhaldalp 

Kepulalsaln Pelalnggaln 

(Y), Kulallitals Lalyalnaln 

(X2) secalral palrsiall 

memiliki Pengalrulh yalng 

signifikaln terhaldalp 

Kepulalsaln Pelalnggaln 

(Y), Halrgal (X3) secalral 

palrsiall memiliki 

pengalrulh yalng 

signifikaln terhaldalp 

Kepulalsaln Pelalnggaln 

(Y).58 

6. BrigitteTombeng,  

Ferdy Roring, 

dan Farlane 

S.Rumokoy 

(2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga Dan 

Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Rumah 

Makan Raja Oci Manado 

Kualitas Pelayanan, 

Harga Dan Kualitas 

Produk berpengaruh 

positif dan signifikan 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen.59 

 
57 Kristalnto daln Aldwijalyal.  (2018). Pengalrulh Kulallitals produlk, Halrgal daln Pengallalmaln 

Pelalnggaln terhaldalp Loyallitals Pelalnggaln paldal Rulmalh Malkan Leko. Jurnal Ekonomi. Vol. 3. No. 

3 
58 Talnggulh W. (2018). Pengalrulh Citral Merek, Kulallitals Pelalyalnaln daln Halrgal Terhaldalp 

Kepulalsaln Pelalnggaln paldal Go-Ride. 
59 Brigitte Tombeng, Ferdy Roring, dan Farlane S.Rumokoy. (2019). Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan Raja 

Oci Manado 
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7. Shary 

Shartykarini,  

Riza Firdaus, dan  

Rusniati (2016) 

Pengaruh Harga, Kualitas 

Produk Dan Kualitas 

Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Dalam Membentuk 

Loyalitas Pelanggan 

(Studi Pengunjung Café 

Di Banjarbaru) 

Harga tidak 

Berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan, kualitas 

produk berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, 

dan kualitas layanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan.60 

8. Muhammad Isa 

(2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Siswa 

Lembaga Bimbingan  

Belajar “Potensi”. 

Panyabungan. 

variabel kualitas 

pelayanan  

(X) memberikan 

pengaruh sebesar 66,3 

% terhadap variabel 

kepuasan siswa (Y) 

sedangkan  

sisanya 33,7 % 

dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak 

diteliti 

dalam penelitian ini.61 

9. Muhammad Isa, 

H Aswadi Lubis 

dan Marlina 

Chaniago (2019) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Penumpang 

Menggunakan Jasa 

Angkutan Penyebrangan 

PT. ASDP Indonesia 

Ferry (Persero) Cabang 

Sibolga. 

Kualitas Pelayanan 

mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan 

Penumpang di PT. 

ASDP Indonesia Ferry 

(Persero) Cabang 

Sibolga. Kontribusi 

Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan 

Penumpang sebesar 

62,4% dan 37,6% 

dijelaskan oleh variabel 

lain. Persamaan 

regresinya adalah 

Kepuasan Penumpang = 

 
60 Shary Shartykarini, Riza Firdaus, dan Rusniati. (2016). Pengaruh Harga, Kualitas 

Produk Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas 

Pelanggan (Studi Pengunjung Café Di Banjarbaru) 
61 Muhammad Isa.  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa Lembaga 

Bimbingan  Belajar “Potensi”.Panyabungan. Jurnal Ilmu Manajemen dan Bisnis Islam. Vol. 5. No. 

1. 2019. 
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3,514 + 1,176 

(Kualitas Pelayanan).62 

10. Eka Pebrina 

Siregar, 

Muhammad Isa 

dan Rini Hayati 

(2022) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Lokasi dan 

Kelengkapan Produk, 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Swalayan 

BUMDES Padang 

Garugur Jae Kabupaten 

Padang Lawas. 

Kualitas pelayanan dan 

kelengkapan produk 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan 

sedangkan lokasi tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan.63 

 

Aldalpuln yalng menjaldi perbedalaln daln persalmalaln penelitialn 

terdalhullul dengaln penelitialn ini, yalitul sebalgali berikult: 

a. Perbedalaln penelitialn Setyo dengaln penelitialn ini terletalk paldal lokalsi 

penelitialn. penelitialn Setyo dilalkulkaln di Kotal Sulralbalyal, sedalngkaln 

penelitialn ini dilalkulkaln di Kotal Paldalngsidimpulaln. Selalin itul objek 

penelitialn Setyo bergeralk dibidalng otomotif daln alksesoris mobil, 

Sedalngkaln objek penelitialn ini bergeralk dibidalng tralnsportalsi ulmulm. 

b. Perbedalaln penelitialn Alrialnto daln Allbalni dengaln penelitialn ini terletalk 

paldal objek penelitialnnyal. Penelitialn Alrialnto daln Allbalni objek yalng di 

teliti aldallalh bralnd smalrtphone Salmsulng Store Malll Bintalro, sedalngkaln 

penelitian ini menggulnalkaln objek CV. Malndiri Talxi yalng bergeralk 

dibidalng tralnsportalsi. 

c. Perbedalaln penelitialn Sulkmalwalti dengaln penelitialn ini terletalk paldal 

valrialbelnyal. Penelitialn Sulkmalwalti valrialbelnyal yalitul kulallitals produlk, 

 
62 Muhammad Isa, H Aswadi Lubis, Marlina Chaniago. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Penumpang Menggunakan Jasa Angkutan Penyebrangan PT. ASDP Indonesia 

Ferry (Persero) Cabang Sibolga. Jurnal Ekonomi dan Ekonomi Syariah. Vol. 2. No. 2. (2019). 
63 Eka Pebrina Siregar, Muhammad Isa dan Rini Hayati. Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Lokasi dan Kelengkapan Produk, Terhadap Kepuasan Pelanggan di Swalayan BUMDES Padang 

Garugur Jae Kabupaten Padang Lawas. Jurnal Islamic Bussines. Vol. 1. No. 2. (2022). 
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halrgal daln pelalyalnaln, sedalngkaln penelitialn ini valrialbel yalng digulnalkaln 

aldallalh kulallitals pelalyalnaln, halrgal, daln kelengkalpaln falsilitals. 

d. Perbedalaln penelitialn Kristalnto daln Aldwijalyal dengaln penelitialn ini 

terletalk paldal teknik alnallisis daltalnyal. Penelitialn Kristalnto daln Aldwijalyal 

teknik alnallisis daltalnyal menggulnalkaln progralm Eviews. Staltistik, 

sedalngkaln penelitialn ini menggulnalkaln progralm IBM SPSS. 

e. Perbedalaln penelitialn Talnggulh W, dkk dengaln penelitialn ini terletalk paldal 

pembalhalsalnnyal. Penelitialn Talnggulh W, dkk Membalhals valrialbel yalng 

berbedal yalitul citral merek, sedalngkaln penelitialn ini membalhals valrialbel 

pelalyalnaln daln falsilitals. 

f. Perbedalaln penelitialn Brigitte Tombeng, Ferdy Roring, dan Farlane 

S.Rumokoy  dengan penelitian ini terletak pada temanya yaitu penelitian 

ini meneliti Faktor-faktor yang mempengaruh kepuasan konsumen pada 

layanan C.V. Mandiri Taxi Padangsidimpuan sedangankan penelitian 

terdahulu meneliti Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Kualitas 

Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Rumah Makan Raja Oci 

Manado. 

g. Perbedalaln penelitialn Shary Shartykarini, Riza Firdaus, dan Rusniati 

dengan penelitian ini adalah variabel Y penelitian ini adalah kepuasan 

konsumen sementara variabel Y penelitian terdahulu adalah loyalitas 

pelanggan. 

h. Perbedalaln penelitialn Muhammad Isa dengan penelitian ini terletak pada 

tujuan penelitiannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apa saja 
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yang menjadi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, 

sedangankan penelitian terdahulu bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa belajar di LEMBAGA 

BIMBINGAN BELAJAR “POTENSI”. 

i. Perbedalaln penelitialn Muhammad Isa, H Aswadi Lubis dan Marlina 

Chaniago dengan penelitian ini terletak pada objek penelitiannya. 

penelitian ini meneliti di bidang transportasi darat, sedangkan peneliti 

terdahulu meneliti dibidang perairan. 

j. Perbedalaln penelitialn Eka Pebrina Siregar, Muhammad Isa dan Rini Hayati 

dengan penelitian ini terletak pada subjek penelitiannya. Subjek penelitian 

ini meneliti pada konsumen C.V. Mandiri Taxi Padangsidimpuan, 

sedangankan penelitian terdahulu subjek penelitiannya meneliti pada 

pelanggan di Swalayan BUMDES Padang Garugur Jae Kabupaten Padang 

Lawas. 

C. Kerangka pikir/ konsep 

Keralngkal pikir merulpalkaln balgialn dalri penelitialn yalng 

menggalmbalrkaln allulr pikir peneliti, dallalm memberikaln penjelalsaln kepaldal 

oralng lalin, mengalpal peneliti mempulnyali alnggalpaln seperti yalng diulralikaln 

dallalm hipotesis. Keralngkal pikir berfulngsi ulntulk tempalt peneliti 

memberikaln penjelalsaln tentalng hall-hall yalng berhulbulngaln dengaln 

valrialbel pokok, sulb valrialbel pokok altalul pokok malsallalh yalng aldal dallalm 

penelitialn berdalsalrkaln teori yalng aldal. 64 

 
64 Tedi Prialtnal, prosedulr penelitialn pendidikaln (Balndulng : CV. Insaln Malndiri, 2019). 
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Secalral sistemaltis keralngkal pikir dallalm penelitialn yalng diteliti oleh 

peneliti digalmbalrkaln sebalgali berikult: 

Gambar II. 1 Kerangka Pikir 

 Ha1  

  

Ha2  

Ha3 

  

Ha4 

 

Keteralngaln : 

: pengalrulh malsing-malsing valrialbel X secalral palrsiall    

terhaldalp valrialbel Y 

: pengalrulh valrialbel X secalral simulltaln terhaldalp valrialbel 

Y 

D. Hipotesis 

    Hipotesis aldallalh alsulmsi, pemikiraln altalul dulgalaln sementalral mengenali 

sulaltul permalsallalhaln yalng halruls dibulktikaln kebenalralnnyal dengaln 

menggulnalkaln daltal daln falktal altalul informalsi yalng diperoleh dalri halsil penelitialn 

yalng vallid daln relialbel. Menulrult Sedalrmalyalnti hipotesis merulpalkaln jalwalbaln 

yalng bersifalt sementalral terhaldalp malsallalh penelitialn yalng kebenalralnnyal malsih 

lemalh, sehinggal halruls diulji secalral empiris. 65 

 
65Ibid, hlm.89 

Kula llitals 

Pelalya lna ln (X1) 

Kepula lsa ln Konsulmen 

(Y) 

Ha lrga l (X2) 

Kelengkalpa ln 

Fa lsilitals (X3) 
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   Berdalsalrkaln halsil pengalmaltaln altals permalsallalhaln yalng terjaldi dallalm  

penelitialn ini, malkal penelitialn ini dalpalt menyimpullkaln hipotesis penelitialn ini, 

yalitul sebalgali berikult:  

Hal1 : Terldapat pengalrulh kualitas pelalyalnaln terhaldalp kepulalsaln konsulmen CV. 

Malndiri Talxi Padangsidimpuan. 

Ho1 : Tidalk terldapat pengalrulh kualitas pelalyalnaln terhaldalp kepulalsaln konsulmen 

CV. Malndiri Talxi Padangsidimpuan. 

Hal2 : Terldapat pengalrulh harga terhaldalp kepulalsaln konsulmen CV. Malndiri Talxi 

Padangsidimpuan. 

Ho2 : Tidalk terldapat pengalrulh harga terhaldalp kepulalsaln konsulmen CV. Malndiri 

Talxi Padangsidimpuan. 

Hal3 : Terldapat pengalrulh kelengkapan falsilitals terhaldalp kepulalsaln konsulmen 

CV. Malndiri Talxi Padangsidimpuan. 

Ho3 : Tidalk terldapat l pengalrulh kelengkapan falsilitals terhaldalp kepulalsaln 

konsulmen CV. Malndiri Talxi Padangsidimpuan. 

Hal4 : Terldapat pengalrulh kualitas pelalyalnaln, harga, kelengkapan falsilitals secalral 

simulltaln terhaldalp kepulalsaln konsulmen CV. Malndiri Talxi 

Padangsidimpuan. 

Ho4 : Tidalk terldapat pengalrulh kualitas pelalyalnaln, harga, kelengkapan falsilitals 

secalral simulltaln terhaldalp kepulalsaln konsulmen CV. Malndiri Talxi 

Padangsidimpuan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 Da llalm penelitialn ini peneliti memilih lokasi penelitian pada CV. 

Ma lndiri Talxi Pa ldalngsidimpu laln ya lng bera ldal di Jl. Sisingalmalnga lralja l No. 

187, Sitalmialng, Kec. Palda lngsidimpula ln Selalta ln, Kotal Palda lngsidimpula ln, 

Sulma lteral Ultalra l 22733, Indonesia l. Sedalngka ln wa lktul penelitialn dilalkulka ln 

pa ldal bulla ln Ma lret 2024 salmpali dengaln Desember 2024. 

B. Jenis Penelitian 

 Jenis penelitialn ya lng digulna lkaln ya litul penelitialn kulaltitaltif. Penelitialn 

kula ltitaltif a ldallalh sula lt metode penelitia ln ya lng bersifa lt indulktif, objektif daln 

ilmialh dimalna l dalta l yalng diperoleh berulpa l alngka l-alngka l (score, nilali) altalul 

pertalnya laln-pertalnya laln ya lng dinilali daln dia lnallisis dengaln a lna llisis staltistik.66 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi  

 Menu lrult Sulgiyono popu llalsi a ldalla lh wilalya lh generallisalsi ya lng terdiri 

a ltals: objek/su lbjek yalng mempulnya li kulallitals, ciri-ciri daln ka lralkteristik 

tertentul ya lng ditetalpkaln oleh peneliti ulntu lk mempelaljalri da ln kemuldia ln 

ditalrik kesimpullaln.67 Berda lsa lrkaln pengertia ln tersebult popu llalsi da llalm 

 
66 Iwaln Hermalwaln, Metodologi Penelitialn Pendidikaln (Kulalntitaltif, kulallitaltif daln Mixed 

Method) (Kulningaln: Hidalyaltull Qulraln, 2019), hlm. 16. 
67 Sulgiyono. Memalhalmi Penelitialn Kulallitaltif ,Kualitatif ,R&D. Penerbit Allfalbetal. 

Balndulng. (2013) 
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penelitialn ini yaitu tercatat di loket CV.Ma lndiri Taxi Padangsidimpuan 

terdapat 104.000 konsumen yalng pernalh menggulna lka ln tralnsportalsi da lri 

CV.Ma lndiri Talxi Pa ldalngsidimpu laln. 

2. Sampel 

  Sa lmpel aldalla lh termalsulk ba lgia ln da lri julmla lh daln ka lra lkteristik yalng 

dimiliki oleh populla lsi tersebult. Bilal popu llalsi besa lr malka l penelitialn 

tidalk mu lngkin mempelaljalri semula l ya lng a lda l palda l populla lsi, jaldi sa lmpel 

ya lng dialmbil dalri popullalsi halruls betu ll-betull representaltif (mewalkili) 

ulntulk dijaldika ln salmpel. Teknik pengalmbilaln sa lmpel dilalkulkaln dengaln 

menggulna lka ln simple ra lndom salmpling. Simple ra lndom sa lmpling 

merulpa lka ln pengalmbilaln alnggota l salmpel da lri popullalsi dilalkulkaln secalral 

a lcalk talnpa l memperhaltikaln stra ltal ya lng alda l dalla lm populla lsi itul .68 Stra ltal 

ya lng dimalksuld da llalm penelitialn ini beru lpa l beralpa l ulsial da ln jenis 

kelalmin salmpel yalng alda l di CV. Ma lndiri Talxi Pa lda lngsidimpula ln. 

 Penentuan jumlah sampel didasarkan atas teori menurut Roscoe 

memberikan rulle of thulmb mengenai ukuran sampel adalah sebagai 

berikut69: 

a.   Ukuran sampel lebih dari 30 dan kurang dari 500 adalah tepat untuk 

semua riset 

 
68 Mulslich Alnsori. Metode Penelitialn Kulalntitaltif Edisi 2 (Alirlalnggal Ulniversitals Press 

2020) hlm.110. 
69 Ibid hlm. 91. 
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b.   Kalau populasi dibagi menjadi sampel, maka minimum berjumlah 30 

untuk tiap kategori. 

c.   Pada studi multivariate, sampel harus beberapa kali lebih besar dari 

jumlah variabel dalam studi (misalnya 10 x jumlah variabel). 

d.   Untuk riset experimen dengan kontrol ketat, ukuran cukup besar 10- 

20. 

   Alda lpuln julmlalh sa lmpel yalng ditentulka ln menggulna lka ln rulmuls rulle 

of thu lmb, ya litul 10 ka lli lebih besar daripada va lria lbel yalng a lkaln diteliti.70 

Dalam penelitia ln ini julmlalh sa lmpel yalng digu lnalka ln a ldalla lh 10 × 4 

(variabel) = 40 responden daln penyebalraln kulesioner kepalda l malsya lralka lt 

ya lng pernalh menggulna lkaln tra lnsportalsi u lmulm dalri Talxi Malndiri alda llalh 

seba lnyalk 40 responden. 

D. Instrument dan Teknik Pengumpulan Data 

 Alda lpuln ya lng menjaldi instrulmen pengulmpullaln da ltal da llalm penelitialn 

ini, alda llalh seba lgali berikult: 

1. Dokumentasi 

Teknik dokumentasi merupakan metode pengumpulan data dengan 

mencari data atau informasi melalui media cetak maupun media elektronik. 

Teknik dokumentasi dalam penelitian ini hanya digunakan sebagai teknik 

pengumpul data pelengkap.71 

 

 
70Ibid, hlm.111. 
71 Tedi Prialtnal, prosedulr penelitialn pendidikaln (Balndulng : CV. Insaln Malndiri, 2019). 
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2. Kuleesioner / Alngket 

 Ku lesioner / alngket alda llalh pengulmpulla ln daltal berulpal da lftalr 

pertalnya laln ya lng disu lsuln secalra l sistemaltis u lntulk dijalwa lb oleh 

responden. Ku lesioner / alngket terdiri dalri beberalpa l komponen yalitul: 

petulnju lk pengisialn, ba lgialn identitals responden (nalma l, alla lmalt, jenis 

kelalmin, pekerjala ln, ulmulr, da ln la lin-lalin) da ln da lftalr perta lnyala ln ya lng 

disulsu ln seca lral sistemaltis.72 

  Da llalm penelitialn ini, kulesioner / alngket yalng dibu la lt daln 

dituljulka ln kepalda l selu lrulh konsu lmen CV. Ma lndiri Talxi 

Pa lda lngsidimpula ln ya lng su lda lh pernalh menggu lnalka ln tralnsporta lsi 

tersebutl. Kulsioner / alngket ya lng dibula lt dalla lm penelitialn ini yalitul 

tentalng kualitas pelalya lna ln, harga, daln kelengkapan falsilitals terhalda lp 

kepulalsa ln konsulmen CV. Ma lndiri Ta lxi Pa lda lngsidimpula ln. Alda lpuln skor 

ya lng ditetalpka ln ulntulk pertalnya laln pa lda l ku lsioner / alngket palda l penelitialn 

ini alda llalh: 

Table III. 1 Penetapan Skor 

 

Kategori Jawaban 

Skor 

Pernyataan (+) Pernyataan (-) 

Sa lnga lt setuljul (SS) 5 1 

Setu ljul (S) 4 2 

Kulra lng setu ljul (KS) 3 3 

Tidalk setu ljul (TS) 2 4 

Sa lnga lt tidalk setu ljul 

(STS) 

1 5 

 

 

 

 

 
72Ibid, hlm. 84 
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Tabel III.2 Kisi-kisi Angket Penelitian 

Variabel Indikator Nomor Soal 

Kualitas 

Pelalya lnan 

(X1) 

1. Empati 

2. Da lya l talngga lp 

3. Realbility 

1, 2, 3, 4,5, 6, 

7, 8, 9,10 

Harga (X2) 1. Kejalngka lula ln talrif 

2. Kesesu la lialn harga dengaln 

fa lsilitals 

3. Da lya l sa ling harga 

1, 2, 3, 4,5, 6, 

7, 8, 9,10 

Kelengkapan 

Fa lsilitals(X3) 

1. Kelayakan 

2. Perlengkalpa ln/peralbota ln 

3. Ulnsulr pendulkulng 

1, 2, 3, 4,5, 6, 

7, 8, 9,10 

Kepu la lsa ln 

Konsulmen 

(Y) 

1. Kesesu la lin da ln ketidalk 

sesula lialn ha lra lpa ln konsulmen 

dengaln kinerjal perulsa lha la ln 

2. Mina lt berkulnjulng kemballi 

3. Kesediala ln 

merekomendalsikaln. 

1, 2, 3, 4,5, 6, 

7, 8, 9,10 

 

 Selalnjultnyal halsil alngket yalng suldalh disu lsuln di ulji kelalyalka lnnyal 

melalluli pengu ljialn valliditals da ln relialbilitals. 

E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

1.  Ulji Va lliditals 

  Ulji valliditals a ldalla lh kemalmpula ln su la ltul allalt ulkulr ulntu lk mengulkulr 

sa lsa lra ln ulkulrnya l. Ulji valliditals digu lna lka ln ulntulk mengulkulr sa lh altalul 

tidalknya l setialp pertalnyala ln / pernyaltala ln yalng digulna lkaln da llalm 

penelitialn. Dalla lm ulji valliditals, perta lnyala ln / pernyaltala ln diulkulr dengaln 

menghulbulngka ln julmlalh / totall dalri malsing-ma lsing pertalnya la ln / 
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pernyalta laln dengaln julmlalh / totall keselulrulha ln talnggalpa ln pertalnyala ln / 

pernyalta laln ya lng digulna lka ln dalla lm valrialbel. 73 

Alda lpuln kriterial pengu ljialn ulji valliditals, ya litul seba lga li berikult: 

a) Jika l rhitulng > rta lbel, malka l instrulmen penelitialn dikalta lkaln va llid. 

b) Jika l rhitulng < rtalbel, malka l instrulmen penelitialn dikalta lkaln invallid / tidalk 

va llid. 

2. Relialbilitals  

 Ulji relialbilitals digu lnalka ln ulntulk mengu lkulr va lrialbel yalng digulna lka ln 

melalluli pertalnya laln / pernyalta laln ya lng digu lnalka ln. Ulji relialbilitals 

dilalku lka ln dengaln membalndingkaln nilali cronbalch’s a llphal dengaln 

tingkalt talra lf signifikaln ya lng digulna lka ln bisa l 0,5; 0,6 hinggal 0,7 

tergalntu lng kebultulha ln penelitialn. 74 

Alda lpu ln ya lng menjaldi kriterial penguljialn, ya litul seba lgali berikult:  

a) Jika l nilali cronbalch’s a llphal > tingkalt signifikaln, malkal instru lment 

dikalta lkaln relialbel. 

b) Jika l nilali cronbalch’s a llphal < tingkalt signifikaln, malkal instru lment 

dikalta lkaln tidak relialbel. 

 

 

 
73 Buldi Dalrmal, Staltistik Penelitialn Menggulnalkaln Spss (Ulji Valliditals, Ulji Realbilitals, 

Regresi Linealr, Sederhalnal, Regresi Linealr Bergalndal, Ulji T, Ulji F,R2) (Gulepedial, 2021), hlm. 7. 
74 Buldi Dalrmal, 2018, Staltistik Penelitialn Menggulnalkaln Spss (Ulji Valliditals, Ulji 

Realbilitals, Regresi Linealr, Sederhalnal, Regresi Linealr Bergalndal, Ulji T, Ulji F,R2), hlm. 17. 
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F. Teknik Analisis Data 

1. Sta ltistik Deskriptif 

  Menu lrult Sulgiyono dalam tulisan Syalfridal Halfni Salhir, teknik alnallisis 

deskriptif merulpalka ln sa lla lh sa ltul metode da llalm mengalna llisis dalta l 

dengaln menggalmbalrka ln daltal yalng su lda lh dikulmpullkaln yalng berlalkul 

ulntulk ulmulm. Dalla lm teknik ini dalpa lt diketa lhuli nilali valrialbel bebals da ln 

terikaltnyal. Teknik alnallisis ini alka ln memberikaln galmbalra ln alwa ll palda l 

setialp va lrialbel dallalm penelitialn. Ga lmbalra ln tersebult da lpalt dilihalt dalri 

setialp va lrialbelnyal, dengaln nilali mealn, malksimu lm, minimulm, da ln 

sta lndalr devialsi. 75 

2. Ulji Normallitals 

 Ulji normallitals bertu ljula ln ulntulk mengulji daltal penelitialn balik valrialbel 

dependen malulpuln valrialbel independen terdistribulsi normall alta lul tidalk. 

Bilal da ltal berdistribu lsi norma ll, malka l da lpalt digu lna lkaln ulji sta ltistic 

berjenis palra lmetrik. Sedalngka ln jikal da lta l tidalk berdistribu lsi norma ll, 

malka l digulnalka ln ulji staltistic non palra lmetrik. 76 

  Da llalm penelitialn ini u lji normallitals dilalkulka ln dengaln menggu lna lkaln 

SPSS 26. Pengu ljia ln normallitals dengaln SPSS da lpa lt dilalkulka ln dengaln 

metode Kolmogrov-Smirnov dengaln membalndingkaln frekulensi 

 
75 Syalfridal Halfni Salhir, Metodologi Penelitialn (Yogyalkalrtal: Penerbit KBM Indonesial, 

2021), hlm. 38. 
76Zullalikal Maltondalng daln Halmni Faldilalh, Pralktik Alnallisis Daltal: Pengolalhaln 

Ekonometrikal dengaln Eviews daln SPSS (Medaln Krealsi Groulp, 2022), hlm. 25. 
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kulmu llaltif distribulsi teoritik dengaln freku lensi kulmullaltif empirik. 

Hipotesis ya lng dalpa lt dialmbil yalitul dengaln melihalt nilali signifikalnsinya l 

dengaln ketentulaln seba lga li berikult:  

a) Jika l nilali Alsyim sig 2 ta liled > 0,10;  malka l da ltal terdistribulsi dengaln 

normall. 

b) Jika l nilali Alsyim sig 2 ta liled < 0,10; ma lka l da ltal tidalk terdistribulsi 

dengaln norma ll. 77 

3. Ulji Linieritals 

 Ulji linealritals digu lnalka ln ulntulk mengetalhuli linieritals da ltal, a lpalka lh 

dula l va lrialbel mempulnyali hulbulnga ln ya lng linier altalul tida lk. Ulji ini 

digulnalka ln seba lga li pralsya lra lt da llalm a lnallisis korelalsi pea lrson a lta lul 

regresi linier. Penguljialn pa lda l SPSS menggu lna lkaln Test for linieritals 

pa ldal ta lralf signifika lnsi 0,10. Du la l va lria lbel dikaltalkaln mempu lnyali 

hulbulnga ln linier alpa lbilal signifikalnsi ( linierity) < 0,10. 78 

4. Alsulmsi Kla lsik 

a. Ulji Mulltikolinealritals  

       Ulji multikolinealritals bertu ljula ln u lntulk mengetalhu li alpa lka lh model 

regresi yalng ditemulkaln a lda lnyal korelalsi a lntalr va lrialbel independen 

a ltalul va lrialbel bebals. Efek dalri mulltikolinealritals ini menyebalbkaln 

 
77Zullalikal Maltondalng daln Halmni Faldilalh, Pralktik Alnallisis Daltal: Pengolalhaln 

Ekonometrikal dengaln Eviews daln SPSS (Medaln Krealsi Groulp, 2022), hlm. 26. 
78Rochmalt Alldy Pulrnomo, Alnallisis Staltistik Ekonomi daln Bisnis dengaln SPSS(Pulrwosalri: 

Walde Groulp, 2016), hlm. 94. 
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tingginyal va lrialbel palda l sa lmpel. Ha ll tersebu lt menyebalbkaln sta lnda lr 

eror besalr. Ulntu lk menentulka ln terdalpa lt altalul tidalknya l 

mu lltikolinealritals pa lda l model regresi da lpalt diketalhuli dengaln 

valria lnce inflaltion falctor (VIF) dengaln ketentula ln: 

1) H0: H0 diterimal jikal nila li RSqula lre = VIF > 10.00, ma lkal terjaldi 

mulltikolinealritals. 

2) H1: H1 diterimal jikal nila li RSqu la lre = VIF < 10.00, ma lka l tidalk 

terjaldi mulltikolinealritals.79 

b. Ulji Heteroskedalstisitals 

       Ulji heteroskedalstisitals bertu ljula ln u lntulk melihalt alpa lka lh terdalpa lt 

ketidalksa lmala ln valrialns da lri residu lall sa ltul pengalma ltaln ke pengalmaltan 

lalin. Model regresi ya lng memenulhi persya lra ltaln a ldalla lh dimalnal 

terdalpa lt kesalmala ln valria lns dalri residu la ll saltul pengalmaltan ke 

pengalma ltan lalin tetalp a ltalul disebu lt heteroskedalstisitals. 

Ulntulk mendeteksi ma lsa llalh heteroskedalstisitals sa lla lh sa ltulnyal 

menggulna lka ln ulji white dengaln membalndingka ln probalilitals denga ln 

tingkalt signifikaln 10%. Jika l probalbilita ls pa ldal ma lsing- malsing 

va lrialbel < 0,10 malka l terdalpa lt kesalma laln va lrialn a ltalul terjaldi 

heteroskedalstisitals a lntalra l nilali-nilali va lria lbel independen dengaln 

va lrialbel itul sendiri. Begitul julga l seba lliknya l jikal nilali proba lbilitals 

 
79 Resistal Vikallialnal, dkk., Ralgalm Penelitialn dengaln SPSS (Talhtal Medial Groulp, 2022), 

hlm. 16.  
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malsing-ma lsing va lrialbel itu > 0,10 ma lka tidalk terjaldi 

heteroskedalstisitals.80 

c. Alna llisi Regresi Linea lr Bergalnda l 

  Alna llisis regresi linea lr bergalnda l alda llalh hu lbulngaln seca lral 

linealr alntalra l dulal a ltalul lebih valria lbel independen (X1, X2,…..Xn) 

dengaln valria lbel dependen (Y). Alna llisis ini digulna lka ln ulntulk melihalt 

va lrialbel dependen alpa lbilal nilali valrialbel independen mengallalmi 

kenalika ln altalulpuln penu lrulna ln. Ulntulk mengetalhuli alra lh hulbulngaln 

a lntalra l valria lbel independen denga ln va lrialbel dependen alpalka lh 

malsing-ma lsing va lrialbel independen berhu lbulngaln positif a ltalul 

negaltif. Persalma laln a lnallisis regresi berga lndal da lpalt diru lmulska ln, 

ya litul seba lgali berikult: 81 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3+….bnXn+ e………………..(3.1) 

Keteralngaln :  

Y : valrialbel dependen (kepulalsaln konsulmen). 

al : konstalntal 

b1 : koefisien regresi valrialbel X1 

X1 : kualitas pelalyalnaln 

b2 : koefisien regresi valrialbel X2 

X2 : harga 

 
80 Resistal Vikallialnal, dkk., Ralgalm Penelitialn dengaln SPSS (Talhtal Medial Groulp, 2022), 

hlm.23. 
81 Dalnny Wibowo, dkk., Ekonometrikal Dalsalr Teori daln Pralktik Berbalsis SPSS (Jalwal 

Tengalh: CV.Penal Persaldal, 2021), hlm. 32. 
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b3 : koefisien regresi valrialbel X3 

X3 : kelengkapan falsilitals 

bn : koefisien regresi valrialbel Xn 

Xn : variabel bebas ke-n 

e : stalndalrd error 

d. Ulji Hipotesis  

1) Koefisien determinalsi Aldjulsted (R2) 

 Koefisien determinalsi merulpalkaln peralngkalt yalng 

mengulkulr seberalpal jalulh kemalmpulaln model dallalm 

meneralngkaln valrialsi valrialbel terikalt. Koefisien determinalsi 

julgal dialrtikaln sebalgali ulkulraln yalng mengaltalkaln seberalpal balik 

galris regresi salmpel cocok altalul sesulali dengaln daltalnyal. Nilali 

koefisien diterminalsi aldallalh dialntalral 0 daln 1. Alpalbilal nilali R2 

kecil daln jalulh dalri 1 alrtinyal kemalmpulaln valrialbel-valrialbel 

bebals dallalm menjelalskaln valrialsi valrialbel terikalt salngalt bebals.82 

2) Ulji t (parsiall) 

 Ulji t dilalkulkaln ulntulk melihalt pengalrulh sulaltul valrialbel 

independen terhaldalp valrialbel dependen. Hall ini dilihalt dengaln 

perbalndingaln alntalral nilali probalbilitals dengaln talralf signifikaln 

0,10. Penelitialn ini menggulnalkaln nilali probalbilitals yalng alkaln 

 
82 Mulhalmmald Firdaluls, Ekonometrikal: Sulaltul Pendekaltaln Alplikaltif(Jalkalrtal: Bulmi Alksalral, 

2021), hlm. 91. 
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dibalndingkaln dengaln talralf signifikaln 0,10, dengaln ketentulaln, 

yalitul: 

H0 : Tidalk terdapat pengalrulh variabel terikat dengan variabel 

bebas 

H1 : Terdapat pengalrulh variabel terikat dengan variabel bebas 

a) Jikal nilali thitulng < ttalbel, alrtinyal H0 diterimal, H1l ditolak. 

b) Jikal nilali thitulng > ttalbel, alrtinyal H0 ditolalk, H1l diterimal. 

3) Ulji F (Simulltaln) 

  Ulji F dilalkulkaln ulntulk melihalt pengalrulh valrialbel 

independen secalral bersalmal-salmal terhaldalp valrialbel dependen. 

Dengaln membalndingkaln nilali dalri Fhitulng dengaln nilali Ftalbel 

malkal hipotesis dalpalt ditetalpkaln. Nilali signifikaln yalng 

digulnalkaln yalitul 0,10. Aldalpuln ketentulaln dalri ulji F, yalitul: 83 

a) Jikal nilali Fhitulng < Ftalbel, alrtinyal H0 diterima, H1 ditolak. 

b) Jikal nilali Fhitulng > Ftalbel, alrtinyal H0 ditolalk, H1 diterima. 

 
83 Syalrifulddin daln Ibnul All Sulaldi, Metode Riset Pralktis Regresi Bergalndal Menggulnalkaln 

SPSS (Pallalngkalralyal : Bobby Digitall Center, 2022), hlm.78. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Profil CV. Mandiri Taxi 

  CV. Mandiri Taxi didirikan pada tahun 2005 oleh Saruddin 

Harahap. moto CV. Mandiri Taxi yaitu “Cepat dan Nyaman Sampai 

Tujuan”. CV. Mandiri Taxi terletak di Jalan Sisinga lmalngalraljal No.187, 

Sitalmialng, Kec. Paldalngsidimpulaln Selaltaln, Kotal Paldalngsidimpulaln, 

Sulmalteral Ultalral 22733, Indonesial. CV. Mandiri Taxi adalah salah satu 

jasa transportasi darat yang populer, khususnya untuk masyarakat 

Sumatera Utara. Pelayanan transportasi dengan rute antar kota 

Padangsidimpuan, Medan, Balige, Tarutung, Sibolga, Sipirok, dan 

Panyabungan yang dikelola oleh CV. Mandiri Taxi. Hadirnya CV. 

Mandiri Taxi Padangsidimpuan diharapkan dapat memenuhi kebutuhan 

masyarakat dan memberikan kenyamanan dan kepuasan kepada 

konsumen saat menggunakan transportasi CV. Mandiri Taxi 

Padangsidimpuan. 

  CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan menyediakan tranportasi 

berupa mobil Hiace dan L.300.  Perbedaan antara kedua transportasi ini 

adalah dari segi ukuran mobil Hiace lebih luas dan lebih besar dibanding  

mobil L.300 tidak hanya dari segi ukuran tapi dari fasilitas juga mobil 

Hiace menyediakan selimut dan juga AC sedangkan mobil L.300 tidak, 

dari segi harga juga tentunya berbeda mobil Hiace sedikit lebih mahal 

dibanding mobil L.300. Harga yang ditawarkan oleh CV. Mandiri Taxi 
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Padangsidimpuan bervariasi tergantung dari rute tujuan konsumen. CV. 

Mandiri Taxi Padangsidimpuan sangat memperhatikan kepuasan 

konsumennya melalui beberapa aspek kepuasan konsumen yaitu 

kualitas pelayanan, harga, kelengkapan fasilitas. 

2. Visi dan Misi CV. Mandiri Taxi 

a. Visi 

 Menjadi perusahaan transportasi yang mampu bertahan dan 

mengedepankan kualitas serta pelayanan untuk memastikan 

kepuasan dan keselamatan penumpang. 

b.  Misi 

1) Mewujudkan pelayanan bagi pengguna jasa transportasi 

2) Memprioritaskan kenyamanan penumpang 

3) Memprioritaskan keselamatan dan kepuasan penumpang 

4) Mewujudkan perjalanan yang aman dan tepat waktu. 

B. Deskripsi Data Penelitian 

Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah analisis 

deskriptif kuantitatif. analisis deskriptif kuantitatif adalah suatu metode 

statistik yang digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis data 

numerik secara sistematis dan rinci. Tujuan dari analisis deskriptif 

kuantitatif adalah untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai 

karakteristik atau pola data melalui ukuran statistik, seperti ukuran 

pemusatan (rata-rata, median, modus), ukuran penyebaran (rentang, varians, 

simpangan baku), dan distribusi frekuensi. Dengan menggunakan analisis 
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ini, kita dapat memahami data lebih baik tanpa membuat inferensi atau 

kesimpulan yang lebih luas dari data tersebut.84 

Pada penelitian ini data diperoleh dengan membagikan langsung 

kuisioner kepada responden. 

C. Analisa Data 

1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a.  Uji validitas  

 Uji validitas dilakukan untuk melihat apakah item 

kuesioner yang digunakan valid atau tidak. Untuk pengujian 

validitas digunakan 40 orang dengan 10 pernyataan untuk variabel 

kualitas pelayanan (X1), 10 pernyataan untuk variabel harga (X2), 

10 pernyataan untuk variabel kelengkapan fasilitas (X3) dan 10 

pernyataan untuk variabel kepuasan konsumen (Y). 

 Untuk mengetahui validitas pernyataan-pernyataan tersebut 

dapat dilihat dari correlation item total yang dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 

Tabel 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Pernyataan  rhitung rtabel keterangan 

1 0.565 Instrument valid 

jika rhitung > rtabel 

dengan df= n-2 

(40-2) =38 pada 

taraf signifikan 

10% sehingga 

rtabel= 0.1680 

Valid 

2 0.673 Valid 

3 0.469 Valid 

4 0. 432 Valid 

5 0.430 Valid 

6 0.624 Valid 

7 0.474 Valid 

8 0.457 Valid 

 
84 Syalfridal Halfni Salhir, Metodologi Penelitialn (Yogyalkalrtal: Penerbit KBM Indonesial, 

2021), hlm. 38. 
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9 0.538  Valid 

10 0.539  Valid 
 Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Hasil uji validitas variabel kualitas pelayanan pada tabel IV.1 

dapat disimpulkan  bahwa angket mengenai variabel kualitas 

pelayanan memiliki nilai rhitung > rtabel. Maka dapat disimpulkan 

bahwa seluruh item pernyataan untuk variabel kualitas pelayanan 

dinyatakan valid sedangkan hasil uji validitas untuk variabel harga 

sebagai berikut: 

Tabel 

Hasil Uji Validitas Harga 

Pernyataan  rhitung rtabel keterangan 

1 0.565 Instrument valid 

jika rhitung > rtabel 

dengan df= n-2 

(40-2) =38 pada 

taraf signifikan 

10% sehingga rtabel 

= 0.1680 

Valid 

2 0.673 Valid 

3 0.469 Valid 

4 0. 432 Valid 

5 0.430 Valid 

6 0.624 Valid 

7 0.474 Valid 

8 0.457 Valid 

9 0.538 Valid 

10 0.539 Valid 
 Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Hasil uji validitas variabel harga pada tabel IV.2 dapat 

disimpulkan bahwa angket mengenai variabel harga memiliki nilai 

rhitung > rtabel. Maka dapat disimpulkan bahwa seluruh item 

pernyataan untuk variabel harga dinyatakan valid sedangkan hasil 

uji validitas untuk variabel kelengkapan fasilitas sebagai berikut: 

Tabel 

Hasil Uji Validitas Kelengkapan Fasilitas 

Pernyataan  rhitung rtabel keterangan 

1 0.532 Instrument valid 

jika rhitung > rtabel 

Valid 

2 0.365 Valid 
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3 0.441  dengan df= n-2 

(40-2) =38 pada 

taraf signifikan 

 10% sehingga 

rtabel 

 = 0.1680 

Valid 

4 0. 444 Valid 

5 0.506 Valid 

6 0.375 Valid 

7 0.423 Valid 

8 0.494 Valid 

9 0.305 Valid 

10 0.267 Valid 
 Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Hasil uji validitas variabel kelengkapan fasilitas pada tabel 

IV.3 dapat disimpulkan  bahwa angket mengenai variabel 

kelengkapan fasilitas memiliki nilai rhitung > rtabel. Maka dapat 

disimpulkan bahwa seluruh item pernyataan untuk variabel 

kelengkapan fasilitas dinyatakan valid sedangkan hasil uji validitas 

untuk variabel kepuasan konsumen sebagai berikut: 

Tabel 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen 

Pernyataan  rhitung rtabel keterangan 

1 0.333 Instrument valid 

jika rhitung > rtabel 

dengan df= n-2 

(40-2) =38 pada 

taraf signifikan 

10% sehingga rtabel 

= 0.1680 

Valid 

2 0.443 Valid 

3 0.430 Valid 

4 0. 930 Valid 

5 0.477 Valid 

6 0.352 Valid 

7 0. 235 Valid 

8 0.270 Valid 

9 0.273 Valid 

10 0. 613 Valid 
 Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Hasil uji validitas variabel kepuasan konsumen pada tabel 

IV.4 dapat disimpulkan  bahwa angket mengenai variabel kepuasan 

konsumen memiliki nilai rhitung > rtabel. Maka dapat disimpulkan 

bahwa seluruh item pernyataan untuk variabel kepuasan konsumen 

dinyatakan valid. 



59 
 

 
 

b. Uji Reliabilitas 

 Beriku hasil uji reliabilitas variabel kualitas pelayanan, harga, 

kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan konsumen dalam 

menggunakan jasa transportasi C.V. Mandiri Taxi. 

Tabel 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Ketentuan  Keterangan  

Kualitas 

pelayanan 

(X1) 

0.718 Instrument 

reliable, jika 

Cronbach’s 

Alpha  > 0,6 

Reliabel 

Harga (X2) 0.720 Reliabel 

Kelengkapan 

Fasilitas (X3) 

0.761 Reliabel 

Kepuasan 

konsumen (Y) 

0.732 Reliabel 

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Hasil uji reliabilitas pada tabel IV.5 diproleh kesimpulan 

bahwa hasil uji reliabilitas variabel kualitas pelayanan (X1) diproleh 

nilai Cronbach’s Alpha 0.718 > 0,6 sehingga Variabel kualitas 

pelayanan ini dapat dinyatakan reliabel dan dapat diterima. 

Selanjutnya, Cronbach’s Alpha untuk variabel harga (X2) adalah 

0.720 > 0,6, sehingga dapat dinyatakan variabel harga adalah 

reliabel dan dapat diterima. Cronbach’s Alpha untuk variabel 

kelengkapan fasilitas (X3) adalah 0.761 > 0,6, sehingga dapat 

dinyatakan variabel kelengkapan fasilitas adalah reliabel dan dapat 

diterima. Cronbach’s Alpha untuk variabel kepuasan konsumen (Y) 

adalah 0.732 > 0,6, sehingga dapat dinyatakan variabel kepuasan 

konsumen adalah reliabel dan dapat diterima. 
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2. Statistik Deskriptif  

 Hasil uji analisis statistik deskriptif ini dapat dilakukan dengan 

cara mencari minimum, maksimum dan standard deviation yang dapat 

dilihat pada tabel berikut: 

Tabel  

Hasil Uji Analisis Statitik Deskriptif 

Descriptif statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Devitation 
Kualitas 

Pelayanan 
40 33 50 42.12 4.304 

Harga 40 33 50 42.12 4.304 

Kelengkapan 

Fasititas 

40 37 49 40.90 3.136 

Kepuasan 

konsumen 

40 32 44 39.65 3.239 

Valid N 

(listwise) 

40     

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Hasil uji analisis statistik deskriptif pada tabel IV.6 menjelaskan 

bahwa variabel kualitas pelayanan dengan jumlah data (N) sebanyak 40 

mempunyai nilai terendah 33, nilai tertinggi 50 dan  nilai rata-rata 42.12 

serta nilai simpangan baku 4.304. variabel harga dengan jumlah data (N) 

sebanyak 40 mempunyai nilai terendah 33, nilai tertinggi 50 dan  nilai 

rata-rata 42.12 serta nilai simpangan baku 4.304. variabel kelengkapan 

fasilitas dengan jumlah data (N) sebanyak 40 mempunyai nilai terendah 

37, nilai tertinggi 49 dan  nilai rata-rata 40.90 serta nilai simpangan baku 

3.136. variabel kepuasan konsumen dengan jumlah data (N) sebanyak 

40 mempunyai nilai terendah 32, nilai tertinggi 44 dan  nilai rata-rata 

39.65serta nilai simpangan baku 3.239. 



61 
 

 
 

3. Uji Normalitas 

 Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah nilai residual 

berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah 

memiliki nilai residual yang betrdistribusi normal. Hasi uji normalitas 

dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 7 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized ed 

Residual 

N 40 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Devitation 2.73178724 

Most Extreme Differences Absolute .087 

Positive .087 

Negative -.057 

Test Statistic  .087 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200 c.d 

a. Test distribution is Normal 

b. Calculated from data 

c. Lilliefors significance correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 
Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Dari tabel IV.7 tersebut dapat dilihat bahwa data menunjukkan 

bahwa pola distribusi normal, maka model regresi tersebut memenuhi 

asumsi normalitas. Berdasarkan hasil Uji Normalitas diketahui nilai 

signifikansi 0,200 > 0, 10 maka dapat disimpulkan bahwa nilai residual 

berdistribusi normal. 

4. Uji Linieritas 

 Uji Linieritas digunakan untuk mengetahui Linier data, apakah 

dua variabel mempunyai hubungan yang linier atau tidak. Uji ini 
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digunakan sebagai persyaratan dalam analisis korelasi pearson atau 

regresi linier. Hasil Uji Linier dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel  

Hasil Uji Linieritas Kualitas Pelayanan 

  

Sum of 

Squares df 

Mean 

Squares 

F Sig. 

kualitas 

pelayanan * 

kepuasan 

konsumen 

Between 

Groups 

(Combined) 347.111 11 31.556 2.354 .033 

  Linearity 200.991 1 200.991 14.99

7 

.001 

  Deviation 

from 

Linearity 

146.119 10 14.612 1.090 .402 

 Within Groups 375.264 28 13.402   

 Total 722.375 40    

          Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Dari hasil perhitungan linieritas pada tabel IV. 8 tersebut dapat 

disimpulkan bahwa nilai signifikansi untuk variabel kualitas pelayanan (X1) 

ke variabel kepuasan konsumen (Y) sebesar 0.402 > 0,10 yang berarti 

memiliki hubungan linier. Sedangkan hasil uji linieritas untuk variabel harga 

sebagai berikut. 

Tabel  

Hasil Uji Linieritas Harga 

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

square 

F Sig. 

kepuasan 

konsumen * 

harga 

Between Groups (Combined) 185.695 14 13.264 .937 .537 

  Linearity 6.348 1 6.348 .448 .509 

  Deviation from 

Linearity 

179.347 13 13.796 .975 .501 

 Within Groups 339.740 24 14.156   

 Total 525.436 38   
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 Dari hasil perhitungan linieritas pada tabel IV. 9 tersebut dapat 

disimpulkan bahwa nilai signifikansi untuk variabel harga (X2) ke variabel 

kepuasan konsumen (Y) sebesar 0.501 > 0,10 yang berarti memiliki hubungan 

linier. Sedangkan hasil uji linieritas untuk variabel kelengkapan fasilita  

sebagai berikut.  

Tabel 

Hasil Uji Linieritas Kelengkapan Fasilitas 

 

Sum of 

Squares df 
Mean 

square 

F Sig. 

kepuasan 

konsumen * 

kelengkapan 

fasilitas 

Between Groups (Combined) 205.969 14 14.712 1.105 .401 

  Linearity 2.574 1 2.574 .193 .664 

  Deviation from 

Linearity 
203.396 13 15.646 1.175 .353 

 Within Groups 319.467 24 13.311   

 Total 525.436 38   
 

   Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

Dari hasil perhitungan linieritas pada tabel IV.10 tersebut 

dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi untuk variabel 

kelengkapan fasilitas (X3) ke variabel kepuasan konsumen (Y) 

sebesar 0.353 > 0,10 yang berarti memiliki hubungan linier. 

5. Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikolinearitas untuk variabel kualitas pelayanan, 

harga dan kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan konsumen adalah 

sebagai berikut: 
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Tabel  

Hasil Uji Multikolinearitas 

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

Hasil uji multikolenearitas pada tabel IV.11 dapat diketahui 

bahwa nilai tolerance untuk variabel kualitas pelayanan (X1) adalah 

0.299 > 0.10, dan nilai tolerance untuk variabel harga (X2) adalah 

0.379 > 0.10, serta nilai tolerance untuk variabel kelengkapan 

fasilitas (X3) adalah 0.191 > 0.10. sehingga dapat disimpulkan nilai 

tolerance dari ketiga variabel tersebut adalah > 0.10. 

Nilai VIF dari variabel kualitas pelayanan (X1) adalah 3.350 

< 10, nilai VIF dari variabel harga (X2) adalah 2.635 < 10, nilai VIF 

dari variabel kelengkapan fasilitas (X3) adalah 5.226 < 10. Maka 

dapat disimpulkan bahwa nilai VIF dari ketiga variabel tersebut 

adalah lebih kecil dari (<) 10 sehingga tidak terjadi multikolinearitas 

antar variabel bebas. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji heteroskedstisitas untuk variabel kualitas 

pelayanan, harga dan kelengkapan fasilitas terhadap kepuasan 

konsumen adalah sebagai berikut: 

Coefficientsa  

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

 
B 

Std. 

Error Beta 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 32.996 8.024  4.112 .000   

kualitas pelayanan .186 .265 .214 .702 .488 .299 3.350 

harga .194 .231 .227 .839 .407 .379 2.635 

kelengkapan fasilitas -.225 .394 -.218 -.571 .572 .191 5.226 

 a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 
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Tabel  

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

 B Std. Error Beta   

1 (Constant) 9.869 5.512  1.791 .082 

 Kualitas 

pelayanan 

-.013 .182 -.022 -.073 .942 

 Harga .072 .159 .119 .453 .654 

 Kelengkapan 

Fasilitas 

-.242 .271 -.330 -.893 .378 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

Berdasarkan uji heteroskedstisitas pada table IV.12 diatas 

diketahui nilai signifikan variabel kualitas pelayanan (X1) 0.942 > 

0.1, nilai signifikan variabel harga (X2) 0.654 > 0.1, nilai signifikan 

variabel kelengkapan fasilitas (X3) 0.378 > 0.1, Jadi dapat 

disimpulkan bahwa pada ketiga variabel tersebut tidak terjadi 

heteroskedstisitas. 

6. Analisis Regresi Linear Berganda 

 Analisis regresi linear berganda atau analisis stasistika yang 

digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen kualitas 

pelayanan (X1) dan harga (X2) serta kelengkapan fasilitas (X3) terhadap 

variabel dependen (Y). Hasi uji regresi linear berganda  dapat dilihat 

pada tabel berikut ini: 
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Tabel 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

 B Std. Error Beta   

1 (Constant) 26.107 6.189  4.218 .000 

 kualitas 

pelayanan 

.357 .162 .359 1.753 .007 

 harga .137 .186 .132 .733 .468 

 kelengkapan 

fasilitas 

.461 .136 .612 3.394 .002 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

 Hasil uji regresi linear berganda pada tabel IV.13, maka 

persamaan regresi yang digunakan  adalah : 

Kepuasan konsumen = 26.107 + 0.357kp + 0.137h + 0.461kf + e 

 Berdasarkan persamaan regresi berganda tersebut dapat diartikan 

bahwa: 

a. Nilai konstanta (a) adalah 26.107 menyatakan bahwa kemudahan 

dan kemanfaatan diasumsikan 0 maka kepuasan konsumen dalam 

menggunakan jasa transportasi C.V. Mandiri Taxi nilainya sebesar 

26.107 satuan. 

b. Nilai Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan C.V. Mandiri 

Taxi (b1) yaitu 0.357 artinya bahwa setiap peningkatan kualitas 

pelayanan C.V. Mandiri Taxi sebesar 1 satuan, maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa 

transportasi C.V. Mandiri Taxi. Koefisien  bernilai positif antara 



67 
 

 
 

variabel kualitas pelayanan C.V. Mandiri Taxi dengan kepuasan 

konsumen menggunakan jasa transportasi C.V. Mandiri Taxi. 

c. Nilai Koefisien regresi variabel harga (b2) bernilai positif sebesar 

0.137 dapat diartikan bahwa setiap peningkatan variabel harga 

sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen 

dalam menggunakan jasa transportasi C.V. Mandiri Taxi, dengan 

asumsi variabel independen lain nilainya tetap. Koefisien bernilai 

positif artinya terjadi hubungan positif antara variabel harga dengan 

kepuasan konsumen menggunakan jasa transportasi C.V. Mandiri 

Taxi. 

d. Nilai Koefisien regresi variabel kelengkapan fasilitas (b2) yaitu 

0.461 artinya bahwa setiap peningkatan kelengkapan fasilitas 

sebesar 1 satuan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen 

dalam menggunakan jasa transportasi C.V. Mandiri Taxi, dengan 

asumsi nilai variabel dianggap tetap Koefisien bernilai positif 

artinya terjadi hubungan positif antara variabel kelengkapan 

fasilitas dengan kepuasan konsumen menggunakan jasa transportasi 

C.V. Mandiri Taxi. 

7. Hasil uji hipotesis 

a. Hasil Uji koefisien Determinasi (R2) 

  Koefisien determinai (R2) digunakn untuk mengethui 

besarnya sumbangan atau kontribusi dari variabel independen (X) 

terhadap variabel dependen (Y), sedangkan sisanya dipengaruhi 
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oleh variabel bebas yang tidak dimasukkan ke dalam model. Adapun 

hasil dari koefisien determinasi (R2) sebagai berikut:  

Tabel 

 Hasil analisis koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .537a .289 .250 2.805 

a.  Predictors: (Constant), kualitas pelayanan, harga, kelengkapan 

fasilitas 

b.    Dependent Variable: kepuasan konsumen 

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

  Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi pada table 

IV.14 diproleh nilai R square sebesar 0. 289 atau R2 (Adjusted R 

Square) sebesar 0,289 atau (28,9%) artinya variabel kualitas 

pelayanan, harga, dan kelengkapan fasilitas mampu menjelaskan 

variabel dependen atau kepuasan konsumen sebesar 28,9%. 

Sedangkan 71,1% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dibahas 

dalam penelitian ini. 

a. Hasil Uji t (parsial) 

  Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel 

independen berpengaruh secara signifikan atau tidak terhadap 

variabel dependen. Hasil uji parsial (uji t ) adalah sebagai berikut: 
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Tabel 

Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

 B Std. Error Beta   

1 (Constant) 26.107 6.189  4.218 .000 

 kualitas 

pelayanan 

.357 .162 .359 1.753 .007 

 harga .137 .186 .132 .733 .468 

 kelengkapan 

fasilitas 

.461 .136 .612 3.394 .002 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

  Berdasarkan hasil uji signifikan parsial pada table IV.15 

dapat dilihat bahwa nilai untuk ttabel dicari dengan derajat kebebasan 

(df) = n-k-1, dimana n = jumlah sampel dan k = variabel independen, 

jadi df = 40-3-1= 36. Dengan pengujian dua sisi (signifikan 0,10) 

maka diproleh ttabel sebesar 1,688. 

  Pada variabel kualitas pelayanan C.V. Mandiri Taxi 

memiliki thitung sebesar 1.753 dengan ttabel sebesar 1.68830, sehingga 

thitung > ttabel yaitu (1.753 > 1.68830) maka H1 diterima, H0 ditolak 

yang berarti bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan C.V. 

Mandiri Taxi terhadap kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. 

  Pada variabel harga C.V. Mandiri Taxi memiliki thitung 

sebesar 0.733 dengan ttabel sebesar 1.68830, sehingga thitung < ttabel 

yaitu (0.733 < 1.68830) maka H1 ditolak, H0 diterima yang berarti 

bahwa tidak terdapat pengaruh harga C.V. Mandiri Taxi terhadap 

kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. 
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  Pada variabel kelengkapan fasilitas C.V. Mandiri Taxsi 

memiliki thitung sebesar 3.394 dengan ttabel sebesar 1.68830, sehingga 

thitung > ttabel yaitu (3.394 > 1.68830) H1 diterima, H0 ditolak yang 

berarti bahwa terdapat pengaruh kelengkapan fasilitas C.V. Mandiri 

Taxi terhadap kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. 

b. Hasil Uji F (Simultan) 

  Uji  statistika F pada dasarnya menunjukan apakah semua 

variabel bebas  (independen) yang dimasukkan dalam model ini 

mempunyai pengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap 

variabel terikat (dependen). Ketentuan dalam uji F ini adalah jika 

Fhitung < Ftabel maka hipotesis ditolak, artinya fitur kualitas pelayanan, 

harga,dan kelengkapan fasilitas secara simultan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. 

Tabel 

Hasil Uji Validitas F 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1  Regression 118.056 2 59.028 7.504 .000b 

  Residual 291.044 37 7.866   

  Total 409.100 40    

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), kelengkapan fasilitas, harga, kualitas pelayanan 

C.V. Mandiri Taxi. 

Sumber: hasil output SPSS versi 26, data olahan 

  Hasil uji F pada tabel IV.16 didapatkan dengan nilai 

regression df 1= k-1 atau 3 - 1 = 2 (k= jumlah variabel) dan residual 

df 2 adalah 37 (df 2 = n-k-1) atau 40 –3 -1= 36 (n= jumlah 
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responden, k = variabel independen) maka hasil yang diproleh untuk 

ftabel sebesar 1,68830. Hasil uji simultan (uji F) adalah nilai Fhitung 

sebesar 7.504 sedangkan ftabel sebesar 0 sehingga Fhitung > Ftabel 

(7.504 > 1,68830) maka H1 diterima, H0 ditolak. 

  Kemudian nilai signifikan sebesar 0.000 artinya nilai 

signifikan yang diproleh kurang dari 0,1 maka kesimpulan bahwa 

variabel kualitas pelayanan, harga dan kelengkapan fasilitas 

berpengaruh secara simultan (bersama-sama) terhadap kepuasan 

konsumen C.V. Mandiri Taxi. 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

 Penelitian ini berjudul Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen pada Layanan C.V. Mandiri Taxi Padangsidimpuan. Setelah 

peneliti melakukan penelitian secara langsung dengan menyebarkan angket 

kepada konsumen C.V. Mandiri Taxi dan mengolah data hasil para 

responden dengan aplikasi SPSS versi 26. Berdasarkan hasil uji hipotesis 

yang dilakukan dengan uji parsial (uji t) dan uji simultan (uji F), maka 

diproleh hasil penelitian yaitu: 

1. Pengaruh kualitas pelayanan C.V. Mandiri Taxi terhadap 

kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial (uji t) 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan C.V. Mandiri Taxi 

memiliki thitung sebesar 1.753 dengan ttabel sebesar 1.68830, sehingga 

thitung > ttabel yaitu (1.753 > 1.68830) yang berarti bahwa terdapat 
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pengaruh kualitas pelayanan C.V. Mandiri Taxi terhadap kepuasan 

konsumen C.V. Mandiri Taxi. Hal ini juga sesuai dengan teori yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak selalu berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen dalam konteks tertentu. Gounaris, S. P, & 

Stathakopoulos, V menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya 

mempengaruhi kepuasan secara langsung, tetapi juga berperan dalam 

membentuk harapan pelanggan. Kualitas pelayanan yang buruk dapat 

menyebabkan ketidakpuasan dan berpotensi merusak hubungan 

pelanggan dengan perusahaan, sementara kualitas pelayanan yang baik 

cenderung memperkuat loyalitas pelanggan dan kepuasan mereka.85 

2. Pengaruh harga C.V. Mandiri Taxi terhadap kepuasan konsumen 

C.V. Mandiri Taxi. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial (uji t) 

menunjukkan bahwa variabel harga C.V. Mandiri memiliki thitung 

sebesar 0.733 dengan ttabel sebesar 1.68830, sehingga thitung < ttabel yaitu 

(0.733 < 1.68830) yang berarti bahwa tidak terdapat pengaruh harga 

C.V. Mandiri Taxi terhadap kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. Hal 

ini juga sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa harga tidak selalu 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks tertentu. 

Abdul Gofur menyatakan bahwa meskipun harga memiliki dampak 

 
85 Gounaris, S. P., & Stathakopoulos, V. (2017). Service quality and customer satisfaction 

in the service industry: A critical review and further research agenda.Journal of Services 

Marketing, 31(5), 429-446. 
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terhadap kepuasan pelanggan tapi kualitas pelayanan lebih berperan 

penting terhadap kepuasan pelanggan.86 

3. Pengaruh kelengkapan fasilitas C.V. Mandiri Taxi terhadap 

kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. 

  Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial (uji t) 

menunjukkan bahwa variabel kelengkapan fasilitas C.V. Mandiri 

Taxi memiliki thitung sebesar 3.394 dengan ttabel sebesar 1.68830, 

sehingga thitung > ttabel yaitu (3.394 > 1.68830)  yang berarti bahwa 

terdapat pengaruh kelengkapan fasilitas C.V. Mandiri Taxi terhadap 

kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. Hal ini juga sesuai dengan 

teori yang menyatakan bahwa kelengkapan fasilitas yang 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen berkaitan dengan 

bagaimana infrastruktur, sarana, dan prasarana yang disediakan oleh 

perusahaan atau penyedia layanan mempengaruhi pengalaman dan 

persepsi konsumen. Suki, N. M., & Suki, N. M. menyatakan bahwa 

pengaruh kualitas layanan, termasuk fasilitas yang disediakan, 

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen. Fasilitas yang 

lengkap dipandang sebagai bagian penting dari kualitas layanan 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.87 

 
86Abdul Gofur. (2019). Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Jurnal Riset Manajemen dan Bisnis(JRMB).Vol.4 No.1 
87 Suki, N. M., & Suki, N. M. (2019). The influence of service quality, corporate image, 

and customer satisfaction on customer loyalty. International Journal of Services and Operations 

Management, 34(3), 384-405. 
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4. Pengaruh kualitas peayanan, harga dan kelengkapan fasilitas C.V. 

Mandiri Taxi terhadap kepuasan konsumen C.V. Mandiri Taxi. 

 Hasil uji simultan (uji F) adalah nilai Fhitung sebesar 7.504 

sedangkan ftabel sebesar 0 sehingga Fhitung > Ftabel (7.504 > 1,68830) 

maka hipotesis diterima. Jadi dapat disimpulkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan, harga, dan kelengkapan fasilitas berpengaruh secara 

simultan (bersama-sama) terhadap kepuasan konsumen C.V. Mandiri 

Taxi. Secara bersama-sama terdapat tiga faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa 

transportasi C.V. Mandiri Taxi yaitu kualitas pelayanan, harga dan 

kelengkapan fasilitas. Hal ini juga sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Yusof, M. S., & Aziz, M. A.  yang menyatakan bahwa 

ketiga faktor ini tidak hanya mempengaruhi kepuasan secara individual, 

tetapi juga berinteraksi secara simultan. Misalnya, meskipun kualitas 

pelayanan sangat penting, jika harga dianggap terlalu tinggi atau 

fasilitas tidak memadai, kepuasan konsumen dapat menurun.88 

E. Keterbatasan Penelitian  

Selama Pelaksanaan Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

langkah-langkah yang sudah ditetapkan pada metodologi penelitian agar 

mendapatkan hasil yang sebaik mungkin. Namun untuk mendapatkan hasil 

yang sempurna dari suatu penelitian ini mempunyai keterbatasan dan 

 
88 Yusof, M. S., & Aziz, M. A. (2020). Simultaneous Effects of Service Quality, Price, 

and Facilities on Customer Satisfaction: A Case Study in the Retail Sector. International Journal 

of Retail & Distribution Management, 48(7), 781-797. 
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kekurangan. Selama melaksanakan penelitian dan menyusun skripsi ini 

peneliti menghadapi berbagai keterbatasan, diantaranya sebagai berikut: 

1. Dalam menyebarkan kuisioner peneliti tidak mengetahui apakah 

responden memberikan kejujuran dalam menjawab setiap pernyataan 

yang diberikan. 

2. Dalam ukuran sampe, jika sampel penelitian terbatas pada konsumen 

sebanyak populasi peneliti hasilnya mungkin tidak dapat secara 

langsung diterapkan pada populasi konsumen secara keseluruhan 

3. Keterbatasan Variabel, beberapa-variabel yang relevan mungkin tidak 

dapat dimasukkan dalam analisis karena keterbatasan ruang, waktu, 

ataupun sumber daya. 

4. Meskipun demikian, peneliti tetap berusaha dan selalu sabar dalam 

melakukan penelitian ini memperoleh hasil yang maksimal. Akhirnya 

dengan segala kerja keras, usaha dan bantuan dari semua pihak yang 

bersangkutan skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah 

dilakukan mengenai Faktor- faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen pada layanan CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan dengan 40 

responden yang merupakan konsumen yang pernah berkunjung minimal 

1 kali, dapat disimpulkan sebagai berikut : 

Kualitas Pelayanan menjadi faktor yang secara parsial (uji t) 

mempengaruhi kepuasan konsumen CV. Mandiri Taxi 

Padangsidimpuan, hal ini dapat dibuktikan dengan melihat nilai thitung > 

ttabel yaitu  (1.753 > ttabel (1,68830). 

Harga menjadi faktor yang secara parsial (uji t) tidak 

mempengaruhi kepuasan konsumen CV. Mandiri Taxi 

Padangsidimpuan, hal ini dapat dibuktikan dengan melihat nilai thitung < 

ttabel yaitu (0.733) < ttabel (1,68830). 

Kelengkapan Fasilitas menjadi faktor yang secara parsial (uji t) 

mempengaruhi kepuasan konsumen CV. Mandiri Taxi 

Padangsidimpuan, hal ini dapat dibuktikan dengan melihat nilai thitung  > 

ttabel yaitu (3.394 > 1,68830). 

Kualitas Pelayanan, Harga dan Kelengkapan Fasilitas menjadi 

faktor yang secara simultan (uji F)  mempengaruhi kepuasan konsumen 

CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan, hal ini dapat dibuktikan dengan 

melihat nilai Fhitung (7.504) > Ftabel (1,68830).  
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B. Implikasi 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat ditemukan implikasi 

secara teoritis dan praktis sebagai berikut: 

1. Implikasi Teoritis 

a. Kualitas pelayanan CV. Mandiri Taxi dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen dalam meggunakan jasa transportasi CV. 

Mandiri Taxi, dimana hal tersebut diharapkan dapat menjadi 

pertimbangan untuk CV. Mandiri Taxi agar lebih meningkatkan 

kualitas pelayanan dan citra kepercayaan konsumen pada CV. 

Mandiri Taxi. 

b. Kelengkapan fasilitasyang disediakan CV. Mandiri Taxi 

Padangsidimpuan ternyata dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Jika kelengkapan fasilitas yang disediakan untuk 

konsumen meningkat maka kepuasan konsumen juga semakin 

meningkat sebaliknya jika kelengkapan fasilitas menurun maka 

kepuasan konsumen dapat menurun. 

c. Harga yang diberikan oleh CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan 

ternyata dapat mempengaruhi kepuasan konsumen sehingga CV. 

Mandiri Taxi seharusnya menyesuaikan harga yang ditawarkan 

dengan pelayanan dan fasilitas yang disediakan. 
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2. Implikasi praktis 

 Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan bagi 

CV. Mandiri Taxi terhadap pengaruh kualitas pelayanan, harga dan 

kelengkapan fasilitas  terhadap kepuasan konsumen. 

C. Saran 

Meskipun peneliti telah menyusun penelitian sebaikbaiknya namun 

pasti terdapat kekurangan dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil 

penelitian dan kesimpulan yang telah diambil, maka saran yang diberika 

peneliti sebagai berikut:  

1. Diharapkan kepada CV. Mandiri Taxi Padangsidimpuan lebih 

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan pada konsumen 

dengan memotivasi kinerja karyawannya agar lebih baik, sehingga 

dari hal tersebut diharapkan dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen. 

2. Diharapkan kepada masyarakat untuk lebih terbuka pikirannya 

dengan menambah wawasan mengenai kepuasan konsumen agar 

dapat menyesuaikan dengan kebutuhan yang diperlukan bukan 

keingginan yang ingin dipenuhi. 

3. Saran untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah 

jumlah variabel penelitian seperti informasi agar dapat 

menghasilkan gambaran yang lebih bagus mengenai masalah 

penelitian yang akan diteliti. Dan untuk data-data yang terkumpul 

untuk setiap konstruk sebaiknya ditambah dengan teknik 
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wawancara agar data yang didapatkan lebih terperinci dan lebih 

mendalam. 
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4 4 5 4 3 4 3 4 5 5 41 

4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 39 

3 4 5 4 3 4 3 5 5 5 41 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 4 5 5 3 4 5 2 3 4 40 

4 4 4 5 4 3 3 5 3 4 39 

3 4 3 4 5 5 4 3 3 5 39 

4 3 4 5 4 3 5 2 2 4 36 

3 4 3 5 5 5 4 4 3 2 38 

5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 

3 4 3 4 5 5 4 4 3 4 39 

5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 

4 4 4 3 3 3 3 5 4 4 37 

4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 45 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 47 

4 3 4 5 5 5 5 2 2 5 40 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

5 4 5 4 5 4 4 1 1 4 37 

4 3 4 3 4 3 1 5 5 1 33 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 

4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 40 

4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 39 

3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 39 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

5 4 3 4 5 5 5 4 3 4 42 



 
 

 
 

Tabulasi Data Angket Variabel Harga (X2) 

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

4 4 4 4 3 4 3 4 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

5 5 5 4 4 4 4 3 3 3 40 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

5 2 3 5 5 4 5 5 3 4 41 

5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 43 

4 4 5 4 3 4 3 4 5 5 41 

4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 39 

3 4 5 4 3 4 3 5 5 5 41 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 2 3 5 5 4 5 5 3 4 41 

5 5 5 4 4 4 4 5 4 3 43 

4 4 5 4 3 4 3 4 5 5 41 

4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 39 

3 4 5 4 3 4 3 5 5 5 41 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 4 5 5 3 4 5 2 3 4 40 

4 4 4 5 4 3 3 5 3 4 39 

3 4 3 4 5 5 4 3 3 5 39 

4 3 4 5 4 3 5 2 2 4 36 

3 4 3 5 5 5 4 4 3 2 38 

5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 

3 4 3 4 5 5 4 4 3 4 39 

5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 45 

4 4 4 3 3 3 3 5 4 4 37 

4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 45 

5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 47 

4 3 4 5 5 5 5 2 2 5 40 

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 44 

5 4 5 4 5 4 4 1 1 4 37 

4 3 4 3 4 3 1 5 5 1 33 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47 

4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 40 

4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 39 

3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 39 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

5 4 3 4 5 5 5 4 3 4 42 



 
 

 
 

Tabulasi Data Angket Variabel Kelengkapan Fasilitas (X3) 

  

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

5 5 5 4 3 5 5 3 4 5 44 

4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 41 

5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 47 

4 4 5 3 4 5 3 4 3 3 38 

4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 44 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 

4 4 5 4 4 4 3 5 5 5 43 

4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 44 

3 5 4 4 5 4 3 3 3 5 39 

4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 43 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

4 5 5 3 4 5 4 5 5 5 45 

4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 41 

4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 43 

3 5 4 3 4 3 3 4 3 5 37 

4 4 3 4 5 5 5 4 5 5 44 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

4 5 5 3 5 5 4 5 5 2 43 

3 5 4 2 5 4 4 4 5 5 41 

5 4 3 4 3 5 5 5 5 3 42 

3 5 4 5 2 4 4 5 5 2 39 

5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 44 

5 5 5 4 5 3 5 4 4 5 45 

5 4 3 5 3 5 4 4 4 4 41 

4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 46 

3 3 4 4 2 4 4 4 4 5 37 

5 4 4 3 3 4 5 3 3 5 39 

4 5 5 4 5 3 4 4 4 5 43 

5 5 4 5 4 5 5 2 5 2 42 

4 4 4 4 3 5 5 4 4 5 42 

4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 45 

3 3 4 4 5 3 5 4 4 5 40 

4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 

4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 44 

3 5 4 4 3 3 4 5 5 4 40 

4 4 3 5 4 4 4 3 5 4 40 

5 5 5 5 3 2 5 5 4 5 44 

5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 48 

5 4 5 5 3 4 4 4 4 4 42 



 
 

 
 

Tabulasi Data Angket Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 JUMLAH 

5 5 5 4 4 4 4 3 4 5 43 

4 4 4 4 5 4 3 4 5 4 41 

5 5 5 3 4 3 4 3 5 5 42 

5 5 5 2 5 2 5 5 5 5 44 

4 4 4 5 2 2 4 3 4 5 37 

5 2 3 3 1 1 5 5 5 4 34 

5 5 5 2 5 4 4 4 3 3 40 

4 4 5 4 3 5 4 4 4 5 42 

4 3 4 5 2 4 5 5 5 5 42 

3 4 5 4 1 2 3 4 5 5 36 

5 5 5 4 1 3 4 4 4 4 39 

5 2 3 5 3 2 4 5 4 5 38 

5 5 5 5 4 1 3 4 3 4 39 

4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 39 

4 3 4 3 3 2 3 5 3 5 35 

3 4 5 4 5 3 5 5 5 5 44 

5 5 5 5 4 5 2 5 2 5 43 

5 4 5 4 3 5 5 2 5 2 40 

4 4 4 5 4 4 1 5 1 5 37 

3 4 3 4 2 3 5 3 5 3 35 

4 3 4 5 1 5 5 2 5 2 36 

3 4 3 4 1 5 4 4 4 4 36 

5 5 5 4 3 3 4 5 4 5 43 

3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 39 

5 5 5 5 3 2 5 4 5 4 43 

4 4 4 5 1 1 4 5 4 5 37 

4 4 4 5 3 2 5 5 5 5 42 

5 5 5 3 4 5 4 3 3 4 41 

4 3 4 4 3 4 5 2 5 4 38 

4 4 4 5 5 5 2 2 5 5 41 

5 4 5 4 3 3 1 1 4 5 35 

4 3 4 5 5 4 5 4 4 4 42 

5 5 5 5 5 5 3 5 5 1 44 

4 4 5 5 5 5 2 4 4 5 43 

4 3 4 4 4 4 1 2 2 4 32 

3 4 5 3 3 5 1 3 5 4 36 

5 5 5 5 5 5 3 2 4 4 43 

5 5 5 5 4 5 4 1 4 5 43 

5 4 3 5 5 5 2 4 4 4 41 



 
 

 
 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Correlations 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

X1.1 Pearson Correlation 1 .340 .294 .324 .398 .184 .457 .282 .450 .327 .565 

Sig. (2-tailed)  .032 .065 .042 .011 .056 .003 .014 .000 .067 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.2 Pearson Correlation .340 1 .641 .614 .490 .455 .569 .255 .408 .249 .673 

Sig. (2-tailed) .032  .000 .030 .081 .003 .093 .084 .009 .022 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.3 Pearson Correlation .294 .641 1 .059 .339 .021 .089 .069 .439 .234 .469 

Sig. (2-tailed) .065 .000  .018 .032 .097 .086 .072 .005 .045 .003 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.4 Pearson Correlation .324* .930 .718 1 .441 .258 .542 .934 .454 .388 .432 

Sig. (2-tailed) .042 .014 .059  .004 .083 .000 .014 .002 .010 .006 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.5 Pearson Correlation .398 .581 .032 .441 1 .604 .466 .773 .241 .929 .430 

Sig. (2-tailed) .011 .000 .339 .004  .000 .002 .007 .034 .005 .006 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.6 Pearson Correlation .256 .455 .897 .383 .604 1 .412 .987 .668 .417 .624 

Sig. (2-tailed) .084 .003 .001 .058 .000  .008 .003 .008 .007 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.7 Pearson Correlation .457 .569 .589 .542 .466 .412 1 .567 .295 .285 .474 

Sig. (2-tailed) .003 .093 .086 .000 .002 .008  .002 .065 .075 .002 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.8 Pearson Correlation .614 .684 .769 .914 .747 .987 .302 1 .721 .990 .457 

Sig. (2-tailed) .002 .005 .072 .004 .003 .003 .067  .000 .002 .003 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.9 Pearson Correlation .609 .408 .439 .454 .241 .768 .295 .721 1 .311 .538 

Sig. (2-tailed) .000 .009 .005 .022 .034 .008 .065 .000  .051 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X1.10 Pearson Correlation .867 .249 .234 .388 .929 .417 .285 .990 .311 1 .539 

Sig. (2-tailed) .007 .022 .045 .040 .005 .007 .075 .002 .051  .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

kualit
as 
pelay
anan 

Pearson Correlation .565 .673 .469 .432 .430 .624 .474 .457 .538 .539 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .006 .006 .000 .002 .003 .000 .000  

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

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



 
 

 
 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X2) 

Correlations 
 

  

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

X2.1 
 

Pearson Correlation 1 .340* .294 .324* .398* .256 .457** .614 .650 .867 .565** 

Sig. (2-tailed)  .032 .065 .042 .011 .084 .003 .082 .060 .007 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.2 
 

Pearson Correlation .340* 1 .641** .930 .581 .455** .569 .255 .408** .249 .673** 

Sig. (2-tailed) .032  .000 .014 .090 .003 .093 .084 .009 .022 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.3 
 

Pearson Correlation .294 .641** 1 .259 .339* .897 .586 .672 .439** .234 .469** 

Sig. (2-tailed) .065 .000  .018 .032 .001 .089 .069 .005 .045 .003 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.4 
 

Pearson Correlation .324* .930 .718 1 .441** .283 .542** .934 .454 .388 .432** 

Sig. (2-tailed) .042 .014 .059  .004 .058 .000 .014 .022 .040 .006 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.5 
 

Pearson Correlation .398* .581 .339* .441** 1 .604** .466** .773 .241 .929 .430** 

Sig. (2-tailed) .011 .090 .032 .004  .000 .002 .047 .034 .015 .006 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.6 
 

Pearson Correlation .256 .455** .897 .258 .604** 1 .412** .987 .678 .417** .624** 

Sig. (2-tailed) .084 .003 .021 .083 .000  .008 .003 .068 .007 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.7 
 

Pearson Correlation .457** .569 .586 .542** .466** .412** 1 .302 .295 .285 .474** 

Sig. (2-tailed) .003 .093 .089 .000 .002 .008  .067 .065 .075 .002 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.8 
 

Pearson Correlation .614 .284 .672 .934 .773 .987 .302 1 .721** .990 .457** 

Sig. (2-tailed) .012 .055 .069 .004 .047 .003 .067  .000 .002 .003 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.9 
 

Pearson Correlation .340 .408** .439** .454 .241 .678 .295 .721** 1 .311 .538** 

Sig. (2-tailed) .050 .009 .005 .022 .034 .008 .065 .000  .051 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X2.10 
 

Pearson Correlation .867 .249 .234 .388 .929 .417** .285 .990 .311 1 .539** 

Sig. (2-tailed) .007 .022 .045 .040 .005 .007 .075 .002 .051  .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

harga 
 

Pearson Correlation .565** .673** .469** .432** .430** .624** .474** .457** .538** .539** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .006 .006 .000 .002 .003 .000 .000  

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

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



 
 

 
 

Hasil Uji Validitas Variabel Kelengkapan Fasilitas (X3) 

Correlations 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

X3.1 
 

Pearson Correlation 1 .258 .284 .361* .991 .279 .440** .713 521 .878 .532** 

Sig. (2-tailed)  .083 .056 .022 .002 .081 .005 .060 .005. .005 .001 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.2 
 

Pearson Correlation .283 1 .324* .889 .202 .913 .720 .609 .742 .685 .365* 

Sig. (2-tailed) .058  .042 .003 .010 .008 .009 .083 .054 .066 .020 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.3 
 

Pearson Correlation .284 .324* 1 .494 .488 .665 .228 .265 .571 .281 .441** 

Sig. (2-tailed) .056 .042  .011 .013 .071 .056 .098 .092 .014 .006 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.4 
 

Pearson Correlation .361* .889 .494 1 .483 .458 .251 .514 .455 .644 .444** 

Sig. (2-tailed) .022 .023 .011  .014 .021 .018 .006 .022 .075 .006 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.5 
 

Pearson Correlation .991 .292 .488 .483 1 .356 .354 .378 .963 .703 .506** 

Sig. (2-tailed) .002 .010 .013 .014  .050 .051 .043 .007 .008 .001 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.6 
 

Pearson Correlation .279 .913 .665. .458 .356 1 .365 .911 .302 .660 .375* 

Sig. (2-tailed) .081 .008 071 .021 .050  .047 .008 .067 .005 .017 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.7 
 

Pearson Correlation .440** .720 .228 .251 .351 .347 1 .895 .804 .851 .423** 

Sig. (2-tailed) .005 .059 .056 .018 .054 .065  .022 .041 .031 .006 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.8 
 

Pearson Correlation .713 .609 .265 .506 .378 .911 .895 1 .376* .626 .494** 

Sig. (2-tailed) .060 .083 .098 .014 .043 .018 .022  .017 .079 .001 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.9 
 

Pearson Correlation .521 .742 .571 .455 .963 .302 .804 .376* 1 .217 .305 

Sig. (2-tailed) .005 .004 .092 .022 .007 .067 .001 .017  .078 .054 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

X3.10 
 

Pearson Correlation .878 .685 .251 .644 .603 .260 .851 .626 .217 1 .267 

Sig. (2-tailed) .005 .066 .014 .075 .008 .015 .031 .079 .078  .093 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

kelengk
apan 
fasilitas 
 

Pearson Correlation .532** .365* .441** .444** .506** .375* .423** .494** .305 .267 1 

Sig. (2-tailed) .001 .020 .006 .006 .001 .017 .006 .001 .054 .093  

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

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



 
 

 
 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Correlations 
   Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 kepuasan 

konsumen 

Y.1 
 

Pearson Correlation 1 .340* .294 .757 .281 .856 .937 .707 .299 .611 .333* 

Sig. (2-tailed)  .032 .065 .050 .079 .030 .013 .061 .068 .083 .017 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.2 
 

Pearson Correlation .340* 1 .641** .548 .331* .365 .586 .625 .507 .882 .443** 

Sig. (2-tailed) .032  .000 .098 .037 .038 .089 .080 .008 .024 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.3 
 

Pearson Correlation .294 .641** 1 .249 .251 .618 .747 .322 .874 .748 .430** 

Sig. (2-tailed) .065 .000  .021 .086 .081 .053 .061 .026 .052 .004 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.4 
 

Pearson Correlation .757 .548 .249 1 .871 .358 .422 .881 .674 .925 .930** 

Sig. (2-tailed) .050 .098 .021  .027 .049 .031 .025 .069 .005 .009 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.5 
 

Pearson Correlation .281 .331* .286 .871 1 .382* .321* .814 .244 .976 .477** 

Sig. (2-tailed) .079 .037 .051 .027  .015 .043 .038 .089 .005 .000 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.6 
 

Pearson Correlation .856 .308 .618 .358 .382* 1 .302 .392* .531 .327* .352* 

Sig. (2-tailed) .030 .065 .081 .049 .015  .059 .012 .002 .039 .083 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.7 
 

Pearson Correlation .937 .586 .747 .422 .321* .302 1 .363 .514** .360 .235 

Sig. (2-tailed) .013 .089 .053 .031 .043 .059  .016 .001 .023 .050 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.8 
 

Pearson Correlation .707 .625 .322 .881 .814 .392* .316 1 .542 .270 .270 

Sig. (2-tailed) .061 .080 .061 .025 .038 .012 .063  .099 .079 .010 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.9 
 

Pearson Correlation .268 .008 .026 .069 .089 .002 .514** .009 1 .042 .273 

Sig. (2-tailed) .099 .507 .874 .674 .244 .531 .001 .542  .212 .029 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Y.10 
 

Pearson Correlation .611 .882 .748 .925 .976 .327* .323 .270 .212 1 .613** 

Sig. (2-tailed) .083 .024 .052 .015 .005 .039 .060 .079 .042  .008 

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

kepua
san 
konsu
men 
 

Pearson Correlation .333* .443** .430** .930** .477** .352* .235 .270 .273 .613** 1 

Sig. (2-tailed) .017 .000 .004 .009 .000 .083 .050 .010 .029 .008  

N 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

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



 
 

 
 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.718 10 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Harga (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.720 10 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kelengkapan Fasilitas (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.761 10 

 

Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.732 10 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Hasil Uji Statistik Deskriptif 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X1.1 40 3 5 4.33 .730 

X1.2 40 2 5 4.08 .829 

X1.3 40 3 5 4.35 .770 

X1.4 40 3 5 4.42 .594 

X1.5 40 3 5 4.22 .800 

X1.6 40 3 5 4.18 .712 

X1.7 40 1 5 4.10 .900 

X1.8 40 1 5 4.27 1.037 

X1.9 40 1 5 4.00 1.062 

X1.10 40 1 5 4.17 .931 

kualitas pelayanan 40 33 50 42.12 4.304 

X2.1 40 3 5 4.33 .730 

X2.2 40 2 5 4.08 .829 

X2.3 40 3 5 4.35 .770 

X2.4 40 3 5 4.42 .594 

X2.5 40 3 5 4.22 .800 

X2.6 40 3 5 4.18 .712 

X2.7 40 1 5 4.10 .900 

X2.8 40 1 5 4.27 1.037 

X2.9 40 1 5 4.00 1.062 

X2.10 40 1 5 4.17 .931 

harga 40 33 50 42.12 4.304 

X3.1 40 3 5 4.18 .712 

X3.2 40 3 5 4.42 .594 

X3.3 40 3 5 4.33 .730 

X3.4 40 2 5 4.20 .758 

X3.5 40 2 5 4.15 .949 

X3.6 40 2 5 4.28 .784 

X3.7 40 3 5 4.35 .700 

X3.8 40 2 5 4.32 .764 

X3.9 40 3 5 4.30 .723 

X3.10 40 2 5 4.37 .897 

kelengkapan fasilitas 40 37 49 42.90 3.136 

Y.1 40 3 5 4.33 .730 

Y.2 40 2 5 4.08 .829 

Y.3 40 3 5 4.35 .770 

Y.4 40 2 5 4.25 .870 

Y.5 40 1 5 3.37 1.390 

Y.6 40 1 5 3.63 1.334 

Y.7 40 1 5 3.58 1.299 

Y.8 40 1 5 3.70 1.203 

Y.9 40 1 5 4.13 .966 

Y.10 40 1 5 4.25 .954 

kepuasan konsumen 40 32 44 39.65 3.239 

Valid N (listwise) 40     

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized ed 

Residual 

N 40 

.0000000 

2.73178724 

.087 

.087 

-.057 

.087 

.200 c.d 

Normal Parametersa,b 

Most Extreme Differences 

Mean 

Std. Devitation 

Absolute 

Positive 

Negative 

Test Statistic 

Asymp. Sig. (2-tailed) 

e. Test distribution is Normal 

f. Calculated from data 

g. Lilliefors significance correction. 

h. This is a lower bound of the true significance. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Hasil Uji Linearitas  

 

ANOVA Table 

 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Squares 

F Sig. 

kualitas 
pelayanan * 
kepuasan 
konsumen 

Between 
Groups 

(Combined) 347.111 11 31.556 2.354 .033 

  Linearity 200.991 1 200.991 14.997 .001 

  Deviation from 
Linearity 

146.119 10 14.612 1.090 .402 

 Within Groups 375.264 28 13.402   

 Total 722.375 40    

harga * kepuasan 
konsumen 

Between 
Groups 

(Combined) 185.695 14 13.264 .937 .537 

  Linearity 6.348 1 6.348 .448 .509 

  
 

179.347 13 13.796 .975 .501 

 Within Groups 339.740 24 14.156   

 Total 525.436 40    

kelengkapan 
fasilitas * 
kepuasan 
konsumen 

Between 
Groups 

(Combined) 205.969 14 14.712 1.105 .401 

  Linearity 2.574 1 2.574 .193 .664 

  Deviation from 
Linearity 

203.396 13 15.646 1.175 .353 

 Within Groups 319.467 24 13.311   

 Total 525.436 40   
 

 

 

 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error Beta 

Tolerance VIF 

1 (Constant) 32.996 8.024  4.112 .000   

kualitas pelayanan .186 .265 .214 .702 .488 .299 3.350 

harga .194 .231 .227 .839 .407 .379 2.635 

kelengkapan fasilitas -.225 .394 -.218 -.571 .572 .191 5.226 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 



 
 

 
 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 26.107 6.189  4.218 .000 

 kualitas 

pelayanan 

.357 .162 .359 1.753 .007 

 harga .137 .186 .132 .733 .468 

 kelengkapan 

fasilitas 

.461 .136 .612 3.394 .002 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

 

 

 

Hasil analisis koefisien Determinasi (R2) 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .537a .289 .250 2.805 

  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.869 5.512  1.791 .082 

 Kualitas 

pelayanan 

-.013 .182 -.022 -.073 .942 

 Harga .072 .159 .119 .453 .654 

 Kelengkapan 

Fasilitas 

-.242 .271 -.330 -.893 .378 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

a. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan,  harga,  kelengkapan fasilitas 



 
 

 
 

Hasil Uji t (parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 26.107 6.189  4.218 .000 

 kualitas 

pelayanan 

.357 .162 .359 1.753 .007 

 harga .137 .186 .132 .733 .468 

 kelengkapan 

fasilitas 

.461 .136 .612 3.394 .002 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

 

 

Hasil Uji Simultan (F) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 118.056 2 59.028 7.504 .000b 

Residual 291.044 37 7.866   

Total 409.100 40    

  

 

  

 

a. Dependent Variable: kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), kualitas pelayanan,  harga,  kelengkapan fasilitas 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 



 
 

 
 

 


