JAMEK (JURNAL AKUTANSI MANAJEMEN EKONOMI DAN KEWIRAUSAHAAN)
Vol 06, No 01, Januari 2026

ISSN 2774-809X (media online)

Hal 78-87

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Keterjangkauan Harga dan
Promosi Terhadap Kepuasan Pelajar Pengguna GoCar
Hemat Cianjur

Neng Mutiara Salsabila'”, Mochamad Afrizal Maulana?

Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Program Studi Manajemen, Universitas Sains Indonesia, Bekasi, Indonesia
2Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Program Studi Administrasi Bisnis, Universitas Sains Indonesia, Bekasi,
Indonesia
Email: "salsabilamutiara45@gmail.com , 2 mochamad.afrizal@lecturer.sains.ac.id
(* : coressponding author)

Abstrak

Perkembangan layanan transportasi berbasis aplikasi telah mempengaruhi perilaku konsumen, termasuk pelajar
yang menjadi segmen pengguna potensial. Namun, perbedaan kualitas pelayanan, keterjangkauan harga dan
strategi promosi pada layanan GoCar Hemat kerap memunculkan keluhan yang berpotensi menurunkan
kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan
promosi terhadap kepuasan konsumen pengguna GoCar Hemat pada pelajar SMA di Kecamatan Cianjur.
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui kuesioner terhadap 100
responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling berdasarkan kriteria tertentu dan dianalisis
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS versi 31. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan, keterjangkauan harga dan promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, dengan keterjangkauan harga menjadi faktor dominan. Ketiga variabel secara simultan
berkontribusi sebesar 79,9% terhadap kepuasan konsumen, sedangkan 20,1% dipengaruhi faktor lain di luar
model. Temuan ini menegaskan pentingnya perbaikan kualitas pelayanan, strategi harga yang terjangkau dan
promosi yang tepat sasaran dalam meningkatkan kepuasan konsumen, khususnya pada segmen pelajar di daerah
non-metropolitan. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi praktis bagi manajemen Gojek dan
referensi akademis bagi pengembangan kajian pemasaran jasa transportasi online.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keterjangkauan Harga, Promosi, Kepuasan Konsumen, GoCar Hemat
Abstract

The development of application-based transportation services has influenced consumer behavior, including
students who are a potential user segment. However, differences in service quality, price affordability and
promotional strategies for GoCar Hemat services often give rise to complaints that have the potential to reduce
user satisfaction. This study aims to analyze the influence of service quality, price and promotion on the
satisfaction of GoCar Hemat users among high school students in Cianjur District. The study uses a quantitative
approach with a survey method through a questionnaire of 100 respondents selected using purposive sampling
based on specific criteria and analyzed using multiple linear regression with the help of SPSS version 31. The
results show that service quality, price affordability and promotion have a positive and significant effect on
consumer satisfaction, with price affordability being the dominant factor. The three variables simultaneously
contribute 79.9% to consumer satisfaction, while 20.1% is influenced by other factors outside the model. These
findings emphasize the importance of improving service quality, affordable pricing strategies and targeted
promotions in enhancing customer satisfaction, particularly among the student segment in non-metropolitan
areas. This study is expected to provide practical contributions to Gojek's management and academic references
for the development of online transportation service marketing studies.

Keywords: Service Quality, Price Affordability, Promotions, Customer Satisfaction, GoCar Hemat

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah memberikan dampak yang signifikan pada berbagai
sektor, termasuk transportasi. Salah satu inovasi yang kini menjadi bagian dari gaya hidup
masyarakat adalah layanan transportasi berbasis aplikasi, yang menawarkan kemudahkan
pemesanan, pelacakan perjalanan, pembayaran non-tunai, hingga pemberian ulasan secara langsung
[1]. Layanan ini dinilai praktis, efisien dan sangat diminati oleh generasi muda yang terbiasa dengan
teknologi.

Gojek merupakan salah satu penyedia layanan transportasi online terbesar di Indonesia.
Berdasarkan survei [2] GoodStats (2023), Gojek memimpin pangsa pasar transportasi online dengan
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54,4% pengguna, mengungguli Grab (29,9%) dan Maxim (12,3%). Pada tahun 2024, survei lanjutan
menunjukkan bahwa GoCar menempati posisi pertama sebagai layanan mobil online yang paling
banyak dipilih, yaitu 43,3% sedangkan Grab di posisi kedua dengan 33,3%. Data tersebut
menggambarkan dominasi Gojek di pasar nasional.

Gojek menghadirkan dua pilihan layanan utama yaitu GoCar Reguler dan GoCar Hemat.
GoCar Reguler menggunakan armada tanpa batasan tertentu dengan tarif standar perusahaan dan
cakupan perjalanan yang lebih luas. Sementara itu, GoCar Hemat hanya menggunakan kendaraan
tipe Low Cost Green Car (LCGC) atau kendaraan ekonomis yang membatasi jarak perjalanan
maksimal 10 km, waktu tunggu lebih panjang dan tarif lebih murah sekitar 10—15% dibandingkan
GoCar Reguler [3], [4]. Perbedaan ini menjadikan GoCar Hemat lebih diminati oleh konsumen yang
sensitif terhadap harga termasuk kalangan pelajar.

GoCar Hemat menawarkan tarif yang lebih rendah, namun pada kenyataannya layanan ini
memunculkan sejumlah permasalahan. Dari sisi mitra, tarif hemat berdampak pada penurunan
pendapatan bersih karena selain harga per km lebih murah, potongan komisi relatif lebih tinggi
dibandingkan GoCar Reguler [5]. Kondisi tersebut sering membuat pengemudi enggan menerima
pesanan, sehingga menurunkan kualitas pelayanan yang dirasakan konsumen. Beberapa keluhan
yang muncul meliputi keterlambatan penjemputan, pembatalan pesanan, perbedaan titik jemput
hingga perilaku pengemudi yang dinilai kurang professional. Terdapat kasus yang menjadi viral di
media sosial, salah satunya dilansir dalam berita Sindo News, 2024 dimana terjadi tindakan kurang
profesional dari seorang driver yang menurunkan penumpang tengah perjalanan karena membawa
barang yang dianggap tidak sesuai ketentuan, meski telah bersedia membayar biaya tambahan.

Fenomena serupa juga ditemukan di Kecamatan Cianjur, Jawa Barat. Meskipun bukan kota
besar, tingkat penggunaan GoCar Hemat oleh pelajar SMA di wilayah ini cukup tinggi. Namun,
berbagai keluhan menunjukkan adanya kesenjangan antara intensitas penggunaan dengan kepuasan
yang dirasakan. Selain itu, penelitian terkait layanan GoCar Hemat di daerah non-metropolitan
masih sangat terbatas, sehingga Cianjur dipandang sebagai lokasi representatif untuk mengkaji
persoalan tersebut.

Dalam kajian pemasaran jasa, kepuasan konsumen dipengaruhi oleh berbagai faktor, di
antaranya kualitas pelayanan, keterjangkauan harga dan promosi [6]. Kualitas pelayanan
berhubunan dengan ketepatan waktu dan kenyamanan, keterjangkauan harga menjadi faktor daya
tarik GoCar Hemat meskipun harus disertai transparansi dan kesesuaian manfaat yang diperoleh [7].
Sedangkan promosi berfungsi menarik sekaligus mempertahankan pelanggan [8].

Penelitian terdahulu mengungkapkan adanya pengaruh signifikan antara ketiga variabel
tersebut terhadap kepuasan konsumen, meskipun hasilnya bervariasi. [9] dalam penelitiannya
menemukan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen, sedangkan promosi tidak. Sebaliknya, penelitian yang dilakukan oleh [10] menunjukkan
harga dan promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna Gojek.

Perbedaan hasil penelitian sebagian besar terlihat dilakukan pada layanan transportasi
online di wilayah metropolitan seperti Jakarta, Bandung dan Surabaya dengan karakteristik
responden yang didominasi oleh pengguna dewasa dan mahasiswa. Pada wilayah metropolitan,
konsumen umumnya memiliki daya beli yang relatif lebih tinggi, tingkat mobilitas yang padat serta
ekspektasi layanan yang lebih kompleks, sehingga faktor kenyamanan dan kualitas pelayanan sering
menjadi penentu utama kepuasan.

Berbeda dengan kondisi tersebut, Kecamatan Cianjur sebagai wilayah non-metropolitan
memiliki karakteristik pengguna transportasi online yang berbeda, khususnya pada segmen pelajar
SMA. Pelajar memiliki keterbatasan daya beli dan tingkat sensitivitas harga yang lebih tinggi,
sehingga preferensi terhadap layanan transportasi online cenderung lebih berorientasi pada
keterjangkauan harga dibandingkan kualitas layanan premium. Perbedaan karakteristik wilayah dan
responden ini menunjukkan bahwa hasil penelitian yang dilakukan di wilayah metropolitan tidak
dapat secara langsung digeneralisasi pada wilayan non-metropolitan seperti Kecamatan Cianjur.

Berdasarkan perbedaan konteks tersebut, masih terdapat celah penelitian terkait bagaimana
pengaruh kualitas pelayanan, keterjangkauan harga dan promosi terhadap kepuasan konsumen
pengguna GoCar Hemat pada segmen pelajar di wilayah non-metropolitan. Hingga saat ini,
penelitian yang secara khusus membahas layanan GoCar Hemat di daerah non-metropolitan,
khususnya dengan responden pelajar SMA, masih sangat terbatas.
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Penelitian ini memiliki kebaruan pada fokus kajian yang secara khusus meneliti layanan
GoCar Hemat di wilayah non-metropolitan, yaitu Kecamatan Cianjur, dengan responden pelajar
SMA sebagai segmen pengguna utama. Karakteristik pelajar yang memiliki keterbatasan daya beli,
frekuensi penggunaan dan sensitivitas tinggi terhadap harga menjadikan hasil penelitian ini berbeda
dengan penelitian sebelumnya yang umumnya dilakukan pada wilayah metropolitan atau pada
pengguna transportasi online secara umum.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, keterjangkauan harga dan promosi terhadap kepuasan konsumen pengguna GoCar
Hemat pada pelajar SMA di Kecamatan Cianjur. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi empiris dalam pengembangan kajian manajemen pemasaran jasa
transportasi online, khususnya pada layanan berbasis harga hemat di daerah non-metropolitan.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif dengan metode survei dimana hal
ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh [11]. Menurut [12] kuantitatif
merupakan metode yang berlandaskan pada filsafat positifisme, digunakan untuk meneliti pada
populasi dan sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random,
pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau
statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Penelitian ini dilakukan di
Kecamatan Cianjur, Jawa Barat, dengan objek penelitian pelajar SMA yang menggunakan layanan
GoCar Hemat pada aplikasi Gojek. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelajar SMA di
Kecamatan Cianjur dengan jumlah menurut [13] 4.263 siswa. Penentuan jumlah sampel dilakukan
dengan menggunakan rumus Slovin, sehingga diperoleh jumlah minimum 97,70 yang kemudian
dibulatkan menjadi 100 responden. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah non-
probability sampling dengan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan responden berdasarkan
kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. Adapun kriteria responden yang dipilih yaitu,
pelajar SMA berdomisili di Kecamatan Cianjur serta merupakan pengguna aktif GoCar Hemat
dengan minimal penggunaan satu kali seminggu. Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini
adalah kuesioner yang disusun berdasarkan definisi operasional variabel meliputi dimensi dan
indikator dari variabel Kualitas Pelayanan (X1), Keterjangkauan Harga (X2), Promosi (X3) dan
Kepuasan Konsumen (Y). Data yang diperoleh dalam penelitian ini dianalisis menggunakan regresi
linier berganda dengan bantuan software IBM SPSS Statistics versi 31.0.1.0. Proses analisis ini
mencakup uji validitas, uji reliabilitas serta uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas
dan uji heteroskedastisitas). Untuk menguji hipotesis dilakukan uji regresi linear berganda dimana
didalamnya terdapat uji parsial t, uji simultan f, serta uji koefisien determinasi (R?).

3. ANALISA DAN PEMBAHASAN
Tabel 1 Data Demografi Responden

Kategori Detail Jumlah | Persen
Usia 15-16 tahun | 31 31%
16-17 tahun | 32 32%
17-18 tahun | 37 37%
Total: 100 100%
Jenis Kelamin Perempuan 86 86%
Laki-Laki 14 14%
Total: 100 100%
Kelas X 31 31%
X1 32 32%
XII 37 37%
Total: 100 100%
Pelajar SMA di Kecamatan Cianjur Ya 100 100%

Neng Mutiara Salsabila, Mochamad Afrizal Maulana | Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Keterjangkauan Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelajar Pengguna GoCar Hemat
Cianjur | Page 80



JAMEK (JURNAL AKUTANSI MANAJEMEN EKONOMI DAN KEWIRAUSAHAAN)
Vol 06, No 01, Januari 2026
ISSN 2774-809X (media online)

Hal 78-87
Tidak 0 0%
Total: 100 100%
Frekuensi Menggunakan GoCar Hemat (dalam 1-3x 82 82%
seminggu) 4-6x 15 15%
Setiap hari 3 3%
Total: 100 100%

Sumber: Data diolah oleh penulis (2025)

Berdasarkan data di atas diperoleh 100 responden yang telah memenuhi kriteria melalui
penyebaran kuesioner online menggunakan Google Form, dapat diketahui bahwa sebagian besar
responden berjenis kelamin perempuan, yaitu sebanyak 86 orang (86%), sedangkan laki-laki
sebanyak 14 orang (14%).

Kelompok usia terbesar pada rentang usia 17-18 tahun sebanyak 37 orang (37%), selanjutnya
usia 16-17 tahun sebanyak 32 orang (32%) dan usia 15-16 tahun sebanyak 31 orang (31%). Jika
dilihat berdasarkan jenjang kelas, mayoritas berasal dari kelas 12 sebanyak 37 orang (37%), diikuti
oleh kelas 11 sebanyak 32 orang (32%) dan kelas 10 sebanyak 31 orang (31%). Responden yang
mengisi kuesioner ini merupakan pelajar SMA di kecamatan Cianjur dan merupakan pengguna
GoCar Hemat. Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini adalah
perempuan, dengan rentang usia 17-18 tahun dan berada di kelas 12.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen (YY) pengguna layanan GoCar Hemat di Kecamatan Cianjur.
Temuan ini sejalan dengan teori kualitas pelayanan menurut [14] yang menekankan bahwa kepuasan
konsumen terbentuk melalui perbandingan antara ekspektasi dan persepsi layanan yang diterima.
Artinya, semakin baik kualitas pelayanan yang dirasakan pengguna, semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang tercapai. Temuan ini juga sejalan dengan hasil penelitian [15] yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan
transportasi daring. Namun demikian, hasil ini berbeda dengan penelitian [16] yang menemukan
bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan di wilayah Cipinang Besar Utara karena
permasalahan operasional dan pelayanan yang belum merata.

Berdasarkan hasil pengolahan data sebelumnya, keterjangkauan harga (X2) terbukti memiliki
pengaruh paling dominan dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini ditunjukkan oleh
nilai koefisien regresi sebesar 0,915 yang lebih besar dibandingkan variabel lainnya. Temuan ini
mendukung pandangan Kotler & Armstrong dalam [17] bahwa harga mencerminkan nilai tukar atas
manfaat yang diterima pelanggan dan menjadi faktor penentu keputusan penggunaan layanan. Hasil
penelitian ini juga memperkuat temuan [18] serta [10] yang menyatakan bahwa persepsi harga yang
sesuai dengan kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan pengguna jasa transportasi online.
Namun, hasil ini berbeda dengan penelitian [11] di Kota Serang yang menemukan bahwa harga tidak
selalu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan karena adanya faktor promosi yang
lebih dominan di daerah tersebut.

Variabel promosi (X3) juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen (YY) dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,235. Temuan ini selaras dengan teori promosi
menurut [19] yang menyebutkan bahwa promosi berperan dalam mengomunikasikan nilai produk
kepada konsumen serta dapat mendorong kepuasan melalui penawaran diskon dan insentif.
Penelitian ini mendukung temuan [20] dan [21] yang menyatakan bahwa promosi yang efektif
mampu menarik minat dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun, hasil penelitian ini tidak
sejalan dengan [9] yang menyimpulkan bahwa promosi tidak secara langsung memengaruhi
kepuasan, melainkan lebih berperan terhadap loyalitas jangka panjang.

Secara simultan, ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan, keterjangkauan harga, dan promosi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan kontribusi sebesar 79,9%
(Adjusted R?=0,799), sedangkan 20,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hasil
ini mendukung temuan [22] serta [23] yang menyatakan bahwa kombinasi ketiga variabel tersebut
memberikan kontribusi nyata dalam meningkatkan kepuasan pelanggan layanan transportasi daring.

Dari sisi teoritis, hasil penelitian ini memperkuat literatur manajemen pemasaran jasa bahwa
kepuasan konsumen tidak hanya ditentukan oleh kualitas pelayanan, tetapi juga oleh kesesuaian
harga dan efektivitas promosi. Sementara itu, dari sisi praktis, hasil ini memberikan implikasi bahwa
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perusahaan perlu memastikan kualitas pelayanan tetap konsisten, menjaga strategi penetapan harga
yang adil dan kompetitif, serta merancang promosi yang tepat sasaran khususnya bagi segmen
pelajar sebagai pengguna utama GoCar Hemat di Kecamatan Cianjur.

4. PENGUJIAN
Hasil Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk dapat melihat valid atau tidaknya instrument yang digunakan
dalam variabel kualitas pelayanan (X1), keterjangkauan harga (X2), promosi (X3) dan kepuasan
konsumen (Y). Teknik yang digunakan yaitu dengan cara melakukan correlate bivariate antara
masing-masing nilai instrument dengan total nilai konstruk. Pada penelitian ini nilai r tabel untuk
sampel 100 dengan tingkat signifikasi 5% menunjukan r tabel sebesar 0,197 (df =n-2 = 100-2 =98,
a=5%). Instrumen dikatakan valid jika r hitung > r tabel dengan 0,05 (5%) sebagai signifikansinya.

Tabel 2 Hasil Uji Validitas

Variabel Item R R Sig. Taraf Sig. Keterangan
Hitung Tabel
1 0,618 0,197 | <0,001 0,05 Valid
2 0,551 0,197 | <0,001 0,05 Valid
3 0,649 0,197 | <0,001 0,05 Valid
4 0,652 0,197 | <0,001 0,05 Valid
5 0,472 0,197 | <0,001 0,05 Valid
6 0,653 0,197 | <0,001 0,05 Valid
7 0,542 0,197 | <0,001 0,05 Valid
Kualitas 8 0,559 0,197 | <0,001 0,05 Val%d
Pelayanan (X1) 9 0,603 0,197 | <0,001 0,05 Val%d
10 0,594 0,197 | <0,001 0,05 Valid
11 0,511 0,197 | <0,001 0,05 Valid
12 0,575 0,197 | <0,001 0,05 Valid
13 0,612 0,197 | <0,001 0,05 Valid
14 0,553 0,197 | <0,001 0,05 Valid
15 0,593 0,197 | <0,001 0,05 Valid
16 0,533 0,197 | <0,001 0,05 Valid
17 0,596 0,197 | <0,001 0,05 Valid
18 0,642 0,197 | <0,001 0,05 Valid
19 0,738 0,197 | <0,001 0,05 Valid
20 0,656 0,197 | <0,001 0,05 Valid
Keterjangkauan 21 0,723 0,197 <0,001 0,05 Valid
Harga (X2) 22 0,621 0,197 | <0,001 0,05 Valid
23 0,736 0,197 | <0,001 0,05 Valid
24 0,543 0,197 | <0,001 0,05 Valid
25 0,674 0,197 | <0,001 0,05 Valid
26 0,747 0,197 | <0,001 0,05 Valid
27 0,604 0,197 | <0,001 0,05 Valid
28 0,581 0,197 | <0,001 0,05 Valid
Promosi (X3) 29 0,670 0,197 | <0,001 0,05 Val%d
30 0,533 0,197 | <0,001 0,05 Valid
31 0,581 0,197 | <0,001 0,05 Valid
32 0,660 0,197 | <0,001 0,05 Valid
33 0,596 0,197 | <0,001 0,05 Valid
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34 0,682 0,197 <0,001 0,05 Valid

35 0,655 0,197 <0,001 0,05 Valid

36 0,692 0,197 <0,001 0,05 Valid

37 0,694 0,197 <0,001 0,05 Valid

Kepuasan 38 0,692 0,197 <0,001 0,05 Val%d
Konsumen (Y) 39 0,668 0,197 <0,001 0,05 Valid
40 0,650 0,197 <0,001 0,05 Valid

41 0,709 0,197 <0,001 0,05 Valid

42 0,714 0,197 <0,001 0,05 Valid

43 0,722 0,197 <0,001 0,05 Valid

44 0,778 0,197 <0,001 0,05 Valid

Sumber: Data yang telah diolah menggunakan SPSS, 2025.

Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan pada variabel Kualitas Pelayanan
(X1), Keterjangkauan Harga (X2), Promosi (X3) dan Kepuasan Konsumen (Y) memiliki nilai r
hitung yang lebih besar daripada r tabel dan signifikansinya yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini
menandakan bahwa semua item yang digunakan dalam instrument penelitian valid dan layak untuk
dilanjutkan ke tahap analisis berikutnya.

Hasil Uji Reliabilitas

Menurut [12] instrumen yang reliable adalah instrumen yang apabila digunakan beberapa kali
untuk mengukur objek yang sama akan menghasilkan data yang sama pula. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau andal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan atau pertanyaan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji reliabilitas dilakukan dengan rumus Cronbach Alpha.
Kriteria yang digunakan adalah suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan
nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60. Menurut Ghozali dalam [24], suatu instrumen dikatakan
reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha > 0,60.

Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas

No. Variabel Cronbach’s Alpha Parameter Reliability
1 Kualitas Pelayanan 0,864 0.60 Reliabel
2 Keterjangkauan Harga 0,818 0.60 Reliabel
3 Promosi 0,752 0.60 Reliabel
4 Kepuasan Konsumen 0,892 0.60 Reliabel

Sumber: Data yang telah diolah menggunakan SPSS, 2025.

Berdasarkan hasil pengolahan data di atas, maka dapat dinyatakan bahwa semua variabel
menghasilkan pernyataan yang reliabel dengan ditunjukkannya Cronbach Alpha > 0,60.

Hasil Uji Asumsi Klasik

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan Test Normality Kolmogorov-Smirnov dengan
pengambilan keputusan apabila nilai probability sig. tailed > 0,05 maka data pada model regresi
berdistribusi normal. Pada penelitian ini menunjukkan bahwa hasil dari uji normalitas diperoleh
0,139 dimana angka tersebut lebih besar dari 0,05. Hal tersebut menunjukan bahwa data dalam
penelitian ini terdistribusi secara normal. Hasil uji multikolinearitas memperlihatkan bahwa nilai
tolerance untuk variabel kualitas pelayanan 0,452, keterjangkauan harga 0,452 dan promosi 0,354.
Nilai tolerance tersebut lebih besar dari 0,10. Nilai VIF (Variance Inflation Factor) untuk variabel
X1, X2 dan X3 lebih kecil dari 10,00 yang berarti penelitian tersebut tidak terjadi gejala
multikolinearitas. Untuk uji heteroskedastisitas pada uji glejser model regresi nya harus memiliki
nilai Sig. > 0,05 agar tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dan pada masing-masing variabel hasil
Signifikansi nya adalah 0,180 (X1), 0,852 (X2) dan 0,474 (X3) yang dimana lebih besar dari 0,05
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dan dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada semua model variabel
dalam model regresi.

Tabel 4 Hasil Uji Asumsi Klasik

Variabel X1 X2 | X3
Normalitas Asymp. Sig. (2-tailed)® 0,139
0,452
Tolerance 0,452
- . 0,354
Multikolinearitas 2211
VIF 2.212
2.825
0,180
Heteroskedastisitas Sig. 0,852
0,474

Sumber: Data yang telah diolah menggunakan SPSS, 2025.

Hasil Uji Hipotesis
Tabel 5 Hasil Uji Regreai Linear Berganda
Coefficients®
Unstandardized Coefficients
Model
B Std. Error

1 |(Constant) .547 2.365

X1 115 .045

X2 915 .096

X3 .235 .105
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data yang telah diolah menggunakan SPSS, 2025.

Konstanta sebesar 0,547 bernilai positif, artinya kualitas pelayanan, keterjangkauan harga dan
promosi bernilai 0, maka angka kepuasan konsumen sama dengan nilai konstanta ialah 0,547.
Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X1) adalah 0,115 artinya setiap peningkatan satu
satuan kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,115 satuan.
Selanjutnya koefisien regresi variabel Keterjangkauan Harga (X2) adalah 0,915 artinya setiap
peningkatan satu satuan harga akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,915 satuan.
Sedangkan untuk koefisien regresi variabel Promosi (X3) adalah 0,235 artinya setiap peningkatan
satu satuan promosi akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,235 dengan asumsi variabel
lainnya tetap.

Tabel 6 Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji-t)
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Coefficients®
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig. Collinearity Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF
1 |(Constant) |547 2.365 231 818
X1 115 .045 172 2.571 012 1452 2.211
X2 915 .096 .639 9.550 <.001 |452 2.212
X3 235 .105 .170 2.247 027 .354 2.825
a. Dependent Variable: Y

Sumber: Data yang telah diolah menggunakan SPSS, 2025.

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai t hitung untuk variabel Kualitas Pelayanan
(X1) adalah 2.571 yang lebih besar dari t tabel 1.985 dengan nilai signifikansi 0,012 yang lebih kecil
dari 0,05. Ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (Y). Begitu pula dengan Keterjangkauan Harga (X2) yang memiliki nilai t
hitung sebesar 9.550 dan nilai sig. <0,001 yang menjadi paling dominan. Dan juga variabel Promosi
(X3) memiliki nilai t hitung 2.247 yang lebih kecil dari 1.985 dan nilai sig. 0,027 lebih kecil dari
0,05 yang artinya bahwa masing-masing variabel independen berpengaruh signifikan terhadap
variabel dependen atau Kepuasan Konsumen (Y).

Tabel 7 Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji-F)

ANOVA®?
Model Sum of Squares | df Mean Square F Sig.
1 Regression 2806.304 3 935.435 132.510 .001°
Residual 677.696 96 7.059
Total 3484.000 99

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Sumber: Data yang telah diolah menggunakan SPSS, 2025.

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa nilai dari F hitung 132,510 > F tabel 3,09 (k ;
n-k =2 ; 100-3 =2 ; 97 = 3,09), dan untuk nilai Sig. yaitu <0,001 < 0,05. Hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, keterjangkauan harga dan promosi secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .897% .805 .799 2.65694
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a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

b. Dependent Variable: Y

Sumber: Data yang telah diolah menggunakan SPSS, 2025.

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square yang didapat yaitu
sebesar 0,799 maka koefisien determinasi yaitu sebesar 79,9% (Kd = R2 x 100% = 0,799 x 100% =
79,9%). Hal ini menunjukan bahwa variabel Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variabel
Kualitas Pelayanan, Keterjangkauan Harga dan Promosi dengan kategori pengaruh koefisien
determinasi tinggi/kuat yaitu sebesar 79,9% dan dipengaruhi sebesar 20,1% (1 — 0,799 x 100%) oleh
variabel atau faktor lain yang tidak dapat dijelaskan dalam penelitian ini.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan,
Keterjangkauan Harga dan Promosi secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen pengguna GoCar Hemat pada pelajar SMA di Kecamatan Cianjur, dengan kontribusi
sebesar 79,9% sedangkan 20,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Secara
parsial, keterjangkauan harga menjadi variabel yang paling dominan dalam memengaruhi kepuasan
konsumen, sejalan dengan karakteristik pelajar SMA yang memiliki keterbatasan daya beli dan
sensitivitas tinggi terhadap tarif. Kualitas pelayanan dan promosi juga berpengaruh positif dan
signifikan, meskipun pengaruhnya relatif lebih kecil. Temuan ini menunjukkan bahwa kombinasi
harga yang terjangkau, pelayanan yang memadai dan promosi yang efektif merupakan faktor penting
dalam meningkatkan kepuasan konsumen GoCar Hemat di kalangan pelajar SMA.
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