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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Analisis faktor-faktor yang  

mempengarui kepuasan pelanggan di Perusahaan persewaan kendaraan Margo Eling 

Trans Ponorogo. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan di Margo Eling Trans 

Ponorogo. Jumlah sampel yang diambil adalah 45 responden. Data dan hasil jawaban 

responden tersebut diolah dengan SPSS. Hasil penelitian menunjukan bahwa Harga 

(XI), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kualitas kendaraan (X3) berpengaruh positif 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) di Margo Eling Trans Ponorogo 

 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas kendaraan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

MOTTO 

 

 

“KEMARIN ADALAH SEJARAH , BESOK ADALAH MISTERI,  

HARI INI ADALAH ANUGRAH” 

 

 

 

 

~Ivan Ilham Hasani 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                              

 

 



 

 

DAFTAR ISI 

 

 

 

Halaman Pengesahan ……………………………………..........……………………………...i 

Ringkasan…………………………...........……………………………………………………ii 

Kata Pengantar…………………………..……………………………………………………iii 

Pernyataan Tidak Melanggar Kode Etik Penelitian…………………….....………………….v 

Motto………………………………….……………………………………………………...vi 

Daftar Isi………………………………………..……………………………………………vii 

Daftar table……………………………..…………………………………………………….xi 

Daftar gambar ………………………………………..…………………………...……...…xii 

BAB I PENDAHULUAN……………………………………………………………………..1 

A. Latar Belakang……………...………………...…………………………………….…1 

B. Rumusan Masalah…………………………………..………………………………...4 

C. Tujan Penelitian………………………………..…………………….………………..4 

D. Manfaat Penelitian………………………………..……………….………………..…5 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA……………………………………...…….…………………6 

A. Kajian Pustaka………………………………….....……………….……………….....6 

1. Manajemen Pemasaran…………………...…..……………..…………………6 

a. Pengertian Manajemen Pemasaran…….……………..……………..…6 

b. Strategi Pemasaran…………………………………..………………...6 

2. Bauran Pemasaran……………………………………………..………………9 

a. Pengertian Bauran Pemasaraan……………………….…………........9 

3. Harga………………………………….……………………………………..14 

a. Pengertian Harga………………….…………………………………14 

b. Indikator Harga………………………………….………………..…14 

4. Kualitas Pelayanan……………………………………….………………….15 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan…………………………………..….15 

b. Indikator Kualitas Pelayanan……………………….………….……15 

5. Kualitas Kendaraan………………………………………….………………16 

a. Pengertian Kualitas Kendaraan……………………….…………..…16 

b. Indikator Kualitas Kendaraan………………………….…………....16 

 



 

 

6. Kepuasan Pelanggan……………………………………...…………………19 

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan………………….…………………19 

b. Faktor Faktor Yang Mempengarui Kepuasaan Pelanggan…………20 

c. Manfaat Kepuasan Pelanggan………………………………………22 

d. Indikator Kepuasan Pelanggan……………………………………..23 

B. Penelitian Terdahulu…………………………………………………..……………23 

C. Kerangka Pemikiran……………………………………...…………………………26 

D. Hipotesis……………………………………………………….……………………26 

BAB III METODE PENELITIAN……………………………………….…………………29 

A. Ruang Lingkup…………………………………………...……….………………...29 

B. Populasi dan Sampel………………………………………………………………..29 

1. Populasi………………………………………………………………..……29 

2. Sampel………………………………………………………………………29 

C. Data Yang Dibutuhkan……………………………….………………………..……29 

1. Data Primer…………………………………………………………………29 

2. Data Sekunder………………………………………………………………30 

D. Metode Pengambilan Data……………………………………………………….…31 

1. Observasi……………………………………………………………………31 

2. Kuisioner……………………………………………………………………31 

3. Dokumentasi…………………………………………..……………………32 

E. Definisi Operasional Variabel………………………………………………………32 

1. Harga……………………………………………………..…………………32 

2. Kualitas Pelayanan……………………………………………………….…33 

3. Kualitas Kendaraan…………………………………………………………33 

4. Kepuasan Pelanggan………………………………………………………..34 

F. Uji Istrumen……………………………………………………………………...…34 

1. Uji Validitas…………………………………………………………...……34 

2. Uji Reabilitas……………………………………………………………….35 

G. Uji Analisis Data……………………………………………………………………36 

1. Analisis Regresi Linier Berganda……………………………..……………36 

2. Analisis Koefisien Determinasi (R
2
)………………………………………..37 

 

 



 

 

H. Uji Hipotesis…………………………………………………..……………………38 

1. Uji T………………………………………………………………………...38 

2. Uji F………………………………………………………………………...39 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN…………………………..……………………….40 

A. Profil Objek Penelitian……………………………………………………...………40 

1. Profil Margo Eling Trans Ponorogo……………………………………..…40 

2. Visi dan Misi……………………………………………………………..…40 

3. Gambaran Umum Harga Jasa Sewa………………………...………………40 

4. Gambaran Umum Kualitas Pelayanan……………………………………...41 

5. Gambaran Umum Kualitas Kendaraan……………………………………..41 

6. Gambaran Umum Kepuasan Pelanggan……………………………………41 

B. Diskripsi Responden………………………………………………………………..42 

1. Berdasarkan Jenis Kelamin…………………………………………………42 

2. Berdasarkan Umur…………………………………………………….……42 

3. Berdasarkan Penghasilan………………………………………………..….44 

C. Diskripsi Tanggapan Responden…………………………………………………...45 

1. Tanggapan Responden Variabel Harga…………….………………………45 

2. Tanggapan Responden Variabel Kualitas Pelayanan………………………47 

3. Tanggapan Responden Variabel Kualitas Kendaraan………………………43 

4. Tanggapan Responden Variabel Kepuasan Pelanggan…………………..…51 

D. Uji Instrumen……………………………………….………………………………53 

1. Uji Validitas……………………………………………………………...…53 

2. Uji Relibilitas…………………………………………………………….…54 

E. Uji Analisis Data……………………………………………………………………55 

1. Analisis Regresi Linier Berganda………………………………………..…55 

2. Analisis Koefisien Diterminasi……………………………………..………57 

F. Uji Hipotesis……………………………………………………………………..…58 

1. Uji T…………………………………………………………………...……58 

2. Uji F………………………………………………………………………...60 

G. Pembahasan…………………………………………………………………………62 

1. Pengaruh Variabel (X1) Terhadap (Y)…………………..……………….…62 

2. Pengaruh Variabel (X2) Terhadap (Y)………………….………………….63 

3. Pengaruh Variabel (X3) Terhadap (Y)………….………………………….64 



 

 

4. Pengaruh variabel (XI), (X2), (X3) Terhadap (Y)…………...…………….66 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN……………………………………………………68 

A. Kesimpulan…………………………………………………………………………69 

B. Saran………………………………………………………………………………..69 

Daftar Pustaka………………………………………………………………………………71 

Daftar Lampiran…………………………………………………………………………….73 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

DAFTAR TABEL 

 

 

Tabel 2.1 Tabel Penelitian Terdahulu……….……………………………………………...23 

Tabel 4.1 Responden berdasarkan Jenis Kelamin…………………………………………..42 

Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Umur…………………………………………………..43 

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Penghasilan……………………………………...…….44 

Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Variabel Harga (X)………….…………………...……45 

Tabel 4.5 Responden Berdasarkan Variabel Kualitas Pelayanan (X2)…………………….47 

Tabel 4.6 Responden Berdasarkan Variabel Kualitas Kendaran (X3)…………………….49 

Tabel 4.7 Responden Berdasarkan Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)……………………51 

Tabel 4.8 Uji Validitas……………………………………………………………….……..53 

Tabel 4.9 Uji Realibilitas……..…………………………………………………………….55 

Tabel 4.10 Uji Analisis Regresi Linier Berganda……….…………………………………56 

Tabel 4.11 Analisis Koefisien  Diterminasi………………………………………………...58 

Tabel 4.12 Hasil Uji T…………………..…………………………………………….……59 

Tabel 4.13 Hasil Uji F………………………………………………………………………61 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

 

Gambar 2.1 Krangka Pemikiran……………………………..……………………………..43 

 

 


