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ABSTRAK

“PENGARUH DIMENSI KUALITAS JASA DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA PERUSAHAAN RENTAL MOBIL BERKAH"
(Studi kasus pada konsumen rental mobil berkah di Kota Solo, Jawa Tengah)

Muhammad Faizal Syarifuddin
Universitas Kristen Duta Wacana
Yogyakarta 2021

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama Dimensi Kualitas
Jasa (Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance dan Emphaty) terhadap kepuasan
pelanggan perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah

Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian eksplanatori. Populasinya adalah seluruh pengguna
jasa Rental Mobil "Berkah" di Kota Solo, Jawa Tengah. Jumlah sampel sebanyak 100
responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik purposive sampling.
Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah-kuesioner. Teknik analisis data untuk
menguji hipotesis menggunakan teknik Korelasi‘Berganda.

Hasil analisis menunjukan bahwa: (1) Secara parsial empathy dan reliability tidak berpengaruh
terhadap kepuasan Pelanggan rental mobil berkah di Kota Solo, Jawa Tengah sedangkan
secara bersama-sama semua variabel independent berpengaruh

Kata Kunci: Kualitas Jasa, Kepuasan
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ABSTRACT

¢ INFLUENCE OF SERVICE QUALITY DIMENSIONS AND PRICE PERCEPTION
ON CUSTOMER SATISFACTION IN BERKAH CAR RENTAL COMPANIES ”
(Case study on consumers of blessed car rental in Solo City, Central Java)

Muhammad Faizal Syarifuddin
Duta Wacana Christian University
Yogyakarta 2021

This study aims to determine the joint effect of Service Quality Dimensions (Reliability,
Tangibles, Responsiveness, Assurance and Emphaty) on customer satisfaction in the Blessing
Car Rental Company in Solo, Central Java.

This type of research is an explanatory research type. The population is all users of "Blessing"
Car Rental services in Solo, Central Java. The number of samples.is 100 respondents. The
sampling technique used was purposive sampling technique. The data collection technique
used was a questionnaire. Data analysis technigques to test hypotheses using Multiple
Correlation techniques.

The results of the analysis show that: (1) Partially empathy and reliability have no effect on
consumer satisfaction of the blessed car ‘rental in Solo, Central Java, while together all
independent variables have an effect

Keywords: Service Quality, Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kondisi seperti sekarang ini dimana pandemic covid 19 melumpuhkan
berbagai sector perekonomian banyak bisnis mengalami kerugian hingga sampai
pada penutupan pada bisnis yang sedang berjalan tersebut. Hal ini membuat
sebagian besar pelaku bisnis berlomba-lomba untuk ‘menjaring konsumen.
Berbagai strategi pemasaran dilakukan demi-terciptanya sebuah sales (penjualan)
baik itu barang maupun jasa. Strategi yang dilakukan hanya untuk mencapai
tujuan perusahaan ataupun bisnis. Salah satu indikator terciptanya tujuan tersebut
diantaranya adalah kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu pendorong utama yang
menhubungkan antara perusahaan dan pelanggan dalam jangka panjang. Salah
satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan
yang dimana disini adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Selain kualitas
jasa, harga merupakan faktor sangat penting bagi perusahaan, karena konsumen
menjadi sangat sensitif terhadap penetapan harga yang akan diberikan perusahaan
kepada konsumen. Harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditimbang beberapa
barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk
dan pelayanan yang menyertainya (Kotler dan Keller, 2012) dalam Rustam (2017)
Akan tetapi dalam menentukan penetapan harga perlu dilakukan monitoring

terhadap harga yang ditetapkan pesaing, agar dalam menetapkan harga perusahaan



tidak terlalu tinggi sehingga akan menciptakan kepuasan pelanggan. Uraian diatas
sangat sesuai dengan permasalahan yang sedang di alami oleh perusahaan rental
mobil MOBIL BERKAH, yang dimana dalam kondisi seperti sekarang ini
memerlukan sebuah kepuasan Pelanggan sehingga tidak mengalami kerugian di
masa-masa seperti sekarang ini. Banyak perusahaan rental mobil lainnya
berlomba-lomba memberikan pelayanan hingga harga yang tidak masuk akal demi
terciptanya penjualan.

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas,
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai  kepuasan pelanggan
konsumen dengan judul “PENGARUH DIMENSI KUALITAS JASA DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN. PELANGGAN PADA
PERUSAHAAN RENTAL MOBIL BERKAH" (Studi kasus pada konsumen

rental mobil berkah di Kota Solo, Jawa Tengah):

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan. latar belakang di atas maka penulis merumuskan permasalahan

yang mendasari penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah Dimensi Kualitas Jasa Reliability berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah?

2. Apakah Dimensi Kualitas Jasa Tangibles berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah?

3. Apakah Dimensi Kualitas Jasa Responsiveness terhadap kepuasan Pelanggan

pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah?

4. Apakah Dimensi Kualitas Jasa Assurance berpengaruh terhadap kepuasan

Pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah?



5. Apakah Dimensi Kualitas Jasa Emphaty berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah?

6. Apakah Dimensi Kualitas Jasa (Reliability, Tangibles, Responsiveness,
Assurance dan Emphaty) Secara bersama-sama berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa
Tengah?

7. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada

perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah?

C. Batasan Masalah
Agar pembahasan penelitian ini tidak terlalu-duas penelitian ini difokuskan pada :
1. Responden yang diteliti dalam penelitian Ini adalah konsumen rental mobil
Berkah.
2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah kulitas jasa, persepsi

harga dan kepuasan

D. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Reliability terhadap
kepuasan pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa
Tengah
2. Untuk mengetahui pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Tangibles terhadap
kepuasan pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa

Tengah



3. Untuk mengetahui pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Responsiveness terhadap
kepuasan Pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa
Tengah

4. Untuk mengetahui pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Assurance terhadap
kepuasan Pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa
Tengah

5. Untuk mengetahui pengaruh Dimensi Kualitas Jasa Emphaty terhadap
kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan Pelanggan  pada
perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah

6. Untuk mengetahui pengaruh secara bersama-sama. Dimensi Kualitas Jasa
(Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance dan Emphaty) terhadap
kepuasan pelanggan perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah

7. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada

perusahaan Rental Mobil berkah di Kota Solo, Jawa Tengah

. Manfaat Penelitian
Penulis berharap agar penelitian yang dilakukan ini dapat berguna bagi
berbagai pihak, yaitu bagi penulis sendiri, Universitas Kristen Duta Wacana, dan
bagi pelanggan pengguna jasa Rental Mobil Berkah di Kota Solo, Jawa Tengah.
Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini antara lain :
1. Bagi Penyedia jasa rental mobil
Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan sebagai bahan
pertimbangan untuk menjaga kepuasan pelanggan untuk tetap setia
menggunakan jasa yang disediakan melalui dimensi kualitas jasa dan msaalah

penetapan harga



2. Bagi penulis
Penelitian ini semakin menambah wawasan tentang realitas bisnis yang ada,
sehingga dapat mengerti penerapan teori yang didapat dengan keadaan
sesungguhnya serta menjadi modal dasar dalam memasuki dunia kerja dan
bisnis.

3. Bagi Pelanggan
Penelitian ini di harapakan mampu memberikan informasi mengenai
perusahaan maupun pribadi yang menyediakan jasa penyewaan kendaraan

4. Bagi Universitas Kristen Duta Wacana
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan. gambaran dan masukan
yang berguna khususnya bagi perkembangan.ilmu pengetahuan khususnya

ekonomi manajemen.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis pada Bab VV maka dapat ditarik beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Dimensi Kualitas Jasa Tangibles berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah

Dimensi Kualitas Jasa Reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah
Dimensi Kualitas Jasa Responsiveness. berpengaruh secara negatif terhadap
kepuasan Pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa
Tengah

Dimensi Kualitas Jasa Assurance berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan
pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah

Dimensi Kualitas Jasa Emphaty tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah

Dimensi Kualitas Jasa (Reliability, Tangibles, Responsiveness, Assurance dan
Emphaty) Secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah

Persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan

Rental Mobil berkah Kota Solo, Jawa Tengah
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B. Saran
Berdasarkan hasil kesimpulan bahwa Kualitas jasa, dan harga berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota Solo,
Jawa Tengah ,maka ada beberapa saran yang dapa penulis berikan pada
perusahaan. Mengingat bahwa dalam penelitian terdapat 2 variabel yang tidak
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada perusahaan Rental Mobil berkah Kota
Solo, Jawa Tengah tersebut:
1. Reliability
Mengingat bahwa pernyataan variabel reliability rata-rata terendah pada item ke
3 (Karyawan Rental Mobil "Berkah" selalu menepatijanji) dengan nilai sebesar
3.9800. Maka apabila perusahaan ingin_meningkatkan kepuasan pelanggan
dalam hal menepati janj maka perusahaan perlu melihat produk yang ada atau
menyediakan mobil sebelum hari h atau bisa dibilang booking unit yang
diinginkan pelanggan.
2. Emphaty
Mengingat bahwa pernyataan variabel emphaty rata-rata terendah pada item ke
3 (Karyawan Rental Mobil "Berkah" mengutamakan kepentingan konsumen)
dengan nilai sebesar 4.0900. Maka apabila perusahaan ingin meningkatkan
keputusan kepuasan pelanggan melalui emphaty maka perusahaan perlu
membenahi dalam hal semua pelanggan dianggap penting bukan cuma teman
kerabat ataupun pelanggan tetap yang diberikan perhatian khusus tetapi semua
pelanggan mendapatkan perhatian khusus karena pelanggan tetap ataupun calon
pelanggan tetap merupakan sumber pendapatan bagi perusahaan Rental Mobil

berkah Kota Solo, Jawa Tengah .

63



DAFTAR PUSTAKA

Aji, Sidig Rustam. 2017. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Terhadap Loyalitas
Konsumen Dan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada
Perusahaan Jasa Pengiriman Di Solo. Jurnal Ekonomi Dan Bisnis

Bambang Supomo dan Nur Indriantoro, 2002, Metodologi Penelitian Bisnis, Cetakan.
Kedua,; Penerbit BFEE UGM Yogyakara

Cockrill, Antje dan Mark M.H. Goode. 2010. Perceived Price And Price Decay In the
DVD Marke. The Journal of Product And Brand Management.

Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana. 2015. Pelanggan Puas ? Tak Cukup.. Andi.
Yogyakarta

Fandy, Tjiptono dan Greforius,, Chandra. 2016. Pemasaran Jasa (Prinsip,.
Penerapan, dan Penelitian),: Andi. Yogyakarta

Ghoazali, 1. 2011. Aplikasi Analisis Multivariative Dengan Program IBM SPSS 19.
Universitas Diponogoro: Semarang

Indriantoro, Nur.dan Supomo, 2002, “ Metodologi Penelitian Bisnis Untuk. Akuntansi
dan Manajemen, Edisi Pertama,: BPFE. Yogyakarta

Kim, Hyun-Duck. David La Vetter,& jeoungHak Lee. 2006. The Influence of Service
Quality Factors on Customer Satisfaction and Repurchase Intention in the
Korean Professional Basketball League.International Journal of Applied
Sports Sciences. Vol.18, No.1,39-58

Kotler Dan Keller, 2015, Manajemen Pemasaran, Jilid 1, Edisi 13, Erlangga: Jakarta.

64



Kotler, Philip & Keller. 2008. Manajemen Pemasaran. Edisi Ketigabelas. Jilid 1.
Erlangga. Jakarta.

Kotler, Philip 2006. Manajemen pemasaran, jilid I, Edisi kesebelas, P.T. Indeks
Gramedia, Jakarta.

Levy, M., & Weitz, B. A. 2012. Retailing Management Information Center.New.
York: McGraw Hill Higher Education.

Malik, F ; Yagoob.,S.,A.S. Aslam. 2012. The Impact Of Price Perception, Service
Quality, And Brand Image On Customer Loyalty (Study of Hospitaly Industry
In Pakistan) Interdesciplinary Journal Of Contemporary researchin busines
Vol 4, No 5, Halaman 114-126.

Peter, Donnelly. 2011. Marketing Management: Knowledge and Skills, 10th Edition
(Custom McGraw-Hill Create Customized Edition).

Peter, J Paul dan Olson, Jerry C., Consumer Behavior: Perilaku Konsumen dan
Strategi Pemasaran, Edisi keempat, Erlangga.

Rosvita. 2010. Analisis/ Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Promosi, dan Cuaca
Terhadap Keputusan Pembelian The Siap Minum Dalam Kemasan Merek Teh
Botol Sosro (Studi Kasus Pada Mahasiswa S1 Fakultas Ekonomi Universitas
Diponegoro). Skripsi Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro, Semarang

Sangadji , Etta Mamang & Sopiah. 2010. Metodologi Penelitian—Pendekatan. Praktis
dalam Penelitian, ANDI, Yogyakarta.

Siregar, Syofian. 2013. Metode Penelitian Kuantitatif.. PT Fajar. Interpratama
Mandiri. Jakarta.

65



Sugiono. 1999. Metodologi Penelitian Administrasi. Edisi Kedua.: CV Alfa Beta
Bandung.

Sugiyono 2015. Metode Penelitian Kombinasi (Mix Methods). Alfabeta : Bandung.

Sugiyono. 2014. Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif,. Kualitatif,
dan R&D. Alfabeta : Bandung.

Sugiyono. 2007. Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D. Alfabeta
:Bandung.

Tjoanoto, M. T dan Kunto, Y. S. 2013. Pengaruh Service Quality Terhadap Customer
Satisfaction di Restoran Jade Imperial.. Jurnal. Manajemen Pemasaran Petra
Vol.1, No. 1, 1-9.

Zakaria, Z. A., Mustapha S., Sulaiman,-M. R., Jais A. M. M., Somchit, M. N., &
Abdullah, F. C. 2007. The antinociceptiveaction of aqueous extract from
Muntingia calabura leaves: the role of opioid receptors. Medical Principles
and Practice, 16, 130-136

66





