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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan, persepsi harga, kepercayaan dan kualitas informasi erhadap 

kepuasan pelanggan PO Medan Jaya. Dalam penelitian ini jenis penelitian yang 

digunakan adalah penelitian kualitatif. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 98 

responden. Berdasarkan hasil uji hipotesis t dapat disimpulkan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, persepsi harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh persepsi harga. kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, dan kualitas indormasi berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan uji hipotesis F dapat disimpulkan bahwa secara 

simultan kualitas pelayanan, persepsi harga, kepercayaan, dan kualitas informasi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan analisis 

koefisien determinasi diperoleh nilai koefisien determinasi atau Adjusted R-Square 

sebesar 0,631 atau sebesar 63,1% pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, 

kepercayaan, dan kualitas informasi terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 

36,9% adalah pengaruh dari variabel lain yang tidak ikut serta dalam penelitian 

ini, promosi dan fasilitas. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepercayaan, Kualitas 

Informasi, dan Kepuasan Pelanggan. 

 

PENDAHULUAN 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu aktivitas yang dilakukan 

perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan. Baik buruknya pelayanan yang 

dapat diberikan perusahaan akan memperngaruhi kepuasan pelanggan dan 

mempengaruhi apakah pelanggan tersebut akan terus menggunakan jasa layanan 

yang sama, ataukah akan berpindah ke perusahaan lain. 

Harga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsimen, harga merupakan sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan 

manfaat memiliki atau menggunakan produk yang nilainya ditetapkan oleh penjual. 

Kepercayaan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, karena ketika suatu perusahaan mampu memberikan keamanan bagi 
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pelanggannya maka kepercayaan akan diperoleh dari pelanggan, dan pelanggan 

akan merasa puas. 

Faktor selanjutnya yang dapat mempengaruhi kepuasan adalah kualitas 

informasi. Suatu informasi dapat dikatakan berkualitas atau tidak berkualitas. 

Informasi menjadi berkualitas ketika informasi yang disediakan merupakan 

informasi yang akurat, datang tepat waktu, dan sesuai dengan apa yang dibutuhkan 

oleh konsumen. 

Kepuasan pelanggan sangat penting bagi sebuah bisnis, karena dapat 

menciptakan komitmen dan loyalitas terhadap suatu jasa. Pelanggan akan 

menggunakan kembali secara berulang-ulang, karena sudah tercipta loyalitas 

kepada penyedia jasa. 

 

Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

PO Medan Jaya.  

2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan PO 

Medan Jaya.  

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan PO 

Medan Jaya.  

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan pelanggan PO 

Medan Jaya.  

 

KERANGKA TEORI 

Kualitas Pelayanan  

Menurut Lupiyoadi (2014:143), “Kualitas adalah perpaduan antara sifat dan 

karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan 

kebutuhan pelanggan yang menentukan dan menilai seberapa jauh sifat dan 

karakteristik tersebut memenuhi kebutuhan”. 

Menurut Kasmir (2017:47) “kualitas pelayanan adalah tindakan atau 

perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan”. 

Menurut Parasuraman dan Valerie (2001) keberhasilan perusahaan dalam 

memberikan kualitas pelayanan kepada para pelanggan nya meliputi lima dimensi 

pelayanan, yaitu :  

1. Tangibles ( bukti fisik)   

2. Reliability ( Keandalan )  

3. Responsiveness (ketanggapan)  

4. Assurance (jaminan)  

5. Emphaty (empati)  
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Harga  

Harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditimbang beberapa barang) yang 

dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan 

yang menyertainya (Kotler dan Keller, 2012).Variabel ini merupakan hal yang 

dapat dikendalikan dan menentukan diterima atau tidaknya suatu produk oleh 

konsumen.  

Indikator persepsi kewajaran harga menurut  Kotler (2008:345) (dikutip dari 

Krisdayanto et. al. 2018) 

1. Keterjangkauan harga produk  

2.  Kesesuaian harga dengan kualitasnya 

3. Daya saing harga  

4. Kesesuaian harga dengan manfaatnya. 

  

Kepercayaan        

Menurut (Barnes, 2003:148) kepercayaan adalah keyakinan bahwa 

seseorang akan menemukan apa yang diiginkan pada mitra pertukaran. 

Kepercayaan ini melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah laku tertentu 

karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan dan 

suatu harapan umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janjiatau pernyataan orang 

lain dapat dipercaya. 

Mowen dan Minor (2001:312) menyatakan: “Kepercayaan pelanggan 

adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan dan semua kesimpulan 

yang dibuat pelanggan tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Objek dapat berupa 

produk, orang, perusahaan, dan segala sesuatu dimana seseorang memiliki 

kepercayaan dan sikap. Atribut adalah karakteristik atau fitur yang mungkin 

dimiliki atau tidak dimiliki oleh objek”. 

Menurut (Mayer et al, 1995:712) faktor yang membentuk kepercayaan 

seseorang terhadap yang lain ada tiga yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati 

(benevolence), dan integritas (integrity). Ketiga faktor tersebut dapat dijelaskan 

sebagai berikut: 

1. Kemampuan  (Ability) 

2. Kebaikan hati (Benevolence) 

3. Integritas (integrity) 

 

Kualitas Informasi  

DeLone dan McLean (1992) dan model Seddon (1997) menunjukkan bahwa 

kualitas sistem dan kualitas informasi berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pengguna sistem informasi.  

Menurut Jogiyanto (2007:15) mengemukakan bahwa “Kualitas informasi 

mengukur kualitas dari sistem informasi”. Ong et al. (2009:399) berpendapat bahwa 

“Kualitas informasi dapat diartikan pengukuran kualitas konten dari sistem 

informasi”.  
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Menurut James O’Brien dalam bukunya System Analysis and Design 

Method, ada 3 dimensi kualitas informasi yaitu:  

1. Time Dimension (dimensi waktu informasi). Informasi dikatakan berkualitas 

jika  

a. Currency alias Up to date.   

b. Timeliness  

c. Frequency  

2. Content Dimension (dimensi konten informasi) 

a. Accuracy.  

b. Relevance.  

c. Conciseness.  

3. Form Dimension (dimensi bentuk informasi) 

 

Kepuasan Pelanggan  

Menurut Lupiyoadi (2008:192) kepuasan merupakan tingkat perasaan 

dimana seseorang menanyakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang 

diterima dan diharapkan.  

Menurut Tjiptono (2007:243) terciptanya kepuasan pelanggan dapat 

memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan 

pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian 

ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk rekomendasi dari mulut 

ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.  

 

Hipotesis   

1. Kualitas layanan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan  

2. Persepi harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan  

3. Kepercayaan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan  

4. Kualitas informasi secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan  

5. Kualitas layanan, persepsi harga, kepercayaan, dan kualitas informasi secara 

parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan  

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Dalam penelitian ini jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian 

kualitatif, Menurut Sugiyono (2013:13), metode penelitian kualitatif dapat diartikan 

sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan 

untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada 

umumnya dilakukan secara random. Penelitian ini dilakukan di PO Medan Jaya 

yang beralamat di jl. Ngumban Surbakti No 4, Sempakata, kec. Medan Selayang, 

Kota Medan, Sumatera Utara 20131. Jumlah populasi dalam penelitian ini diambil 

dari jumlah penumpang pada bulan Juli 2023 yaitu sebanyak 2.250 penumpang. 

Untuk menghitung jumlah sampel digunakan rumus Slovin dan tingkat kesalahan 
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sebesar 10% dengan demikian maka jumlah sampel dalam penelitian sebanyak 98 

responden. Penelitian ini menggunakan Teknik analisis regresi linier berganda dan 

menggunakan uji hipotesis parsial, simultan, dan analisis koefisien determinasi. 

 

HASIL PENELITIAN 

Hasil Uji Normalitas 

 

 
                            Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023) 

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas Histogram 

 

Berdasarkan hasil Gambar 1 menunjukkan bahwa terlihat grafik tidak 

melenceng kanan (skewness), dengan demikian hasil tersebut menunjukkan bahwa 

sebaran data terdistribusi normal. 

 

 
        Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023) 

Gambar 2. Hasil Uji Normalitas P-plot 

 

Berdasarkan hasil Gambar 2 menunjukkan bahwa terlihat data menyebar 

didekat dari garis diagonal, dengan demikian hasil tersebut menunjukkan bahwa 

sebaran data terdistribusi normal 
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Tabel 1. Hasil Uji Normalitas Menggunakan Kolmogorov-Smirnov Test 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 98 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation .15426203 

Most Extreme Differences Absolute .076 

Positive .076 

Negative -.073 

Test Statistic .076 

Asymp. Sig. (2-tailed) .184c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

          Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023) 

 

Berdasarkan Tabel 1 hasil penelitian nilai probabilitas atau Asymp. Sig (2-

tailed) adalah 0,184 > 0,05. Maka dapat disimpulkan data berdistribusi normal 

 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .588 .271  2.169 .033   

Kualitas Pelayanan .182 .045 .252 4.001 .000 .958 1.043 

Persepsi Harga .184 .050 .271 3.678 .000 .699 1.431 

Kepercayaan .309 .054 .401 5.728 .000 .775 1.290 

Kualitas Informasi .174 .052 .235 3.319 .001 .755 1.324 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023 

 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai tolerance setiap variabel bebas < 

0,10 masing-masing 0,958, 0,699, 0,775, dan 0,755, dan nilai VIF masing-masing 

variabel bebas < 010 yaitu sebesar 1,043, 1,431, 1,290 dan 1,324. Dengan demikian 

tidak terjadi multikolinearitas. 
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Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas Glejser 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .013 .144  .090 .928 

Kualitas Pelayanan -.021 .024 -.089 -.854 .395 

Persepsi Harga .005 .027 .024 .195 .846 

Kepercayaan .018 .029 .075 .644 .521 

Kualitas Informasi .028 .028 .118 1.008 .316 

a. Dependent Variable: abs_Res 

Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023) 

 

Berdasarkan tabel di atas, nilai sig. dari variabel kualitas pelayanan sebesar 

0,395, variabel persepsi harga sebesar 0,846, variabel kepercayaan sebesar 0,521 

dan kualitas informas sebesar 0,316, sehingga disimpulkan tidak terdapat masalah 

heteroskedastisitas. 

 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 4. Hasil Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .588 .271  2.169 .033 

Kualitas Pelayanan .182 .045 .252 4.001 .000 

Persepsi Harga .184 .050 .271 3.678 .000 

Kepercayaan .309 .054 .401 5.728 .000 

Kualitas Informasi .174 .052 .235 3.319 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023 

 

Output diatas dari tabel Coefficients digunakan untuk menggambarkan 

persamaan regresi berikut ini:  

 

Y = 0,588 + 0,182X1 + 0,184X2 + 0,309X3 + 0,174X4 

Keterangan:  

1. Konstanta sebesar 0,588, dapat disimpulkan bahwa jika variabel kualitas 

pelayanan, persepsi harga, kepercayaan, dan kualitas informasi bernilai 0, maka 

nilai variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,588.  

2. Koefisien regresi X1 sebesar 0,182, artinya  jika kualitas pelayanan meningkat 

sebesar 1% maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 18,2%. 

3. Koefisien regresi X2 sebesar 0,184, artinya  jika persepsi harga meningkat 

sebesar 1% maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 18,4%. 
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4. Koefisien regresi X3 sebesar 0,309, artinya  jika kepercayaan meningkat sebesar 

1% maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 30,9%. 

5. Koefisien regresi X4 sebesar 0,174, artinya  jika kualitas informasi meningkat 

sebesar 1% maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 17,4%. 

 

Uji Hipotesis 

Uji Hipotesis t 

Untuk mengetahui nilai t statistik (nilai t) dalam penelitian ini, diperlukan 

adanya analisis dengan bantuan program SPSS sedangkan untuk nilai t tabel dapat 

dicari dengan menggunakan distribusi t tabel sebagai berikut: 

df = n-k, dengan nilai signifikansi 5%  

n merupakan jumlah sampel, k merupakan jumlah variabel penelitian, df = 98-5 

=93 

Dalam penilitian ini nilai t tabelnya adalah 1,985 

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji-t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .588 .271  2.169 .033 

Kualitas Pelayanan .182 .045 .252 4.001 .000 

Persepsi Harga .184 .050 .271 3.678 .000 

Kepercayaan .309 .054 .401 5.728 .000 

Kualitas Informasi .174 .052 .235 3.319 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023 

 

Hasil uji hipotesis parsial dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 

1. Diperoleh nilai t hitung dan nilai sig variabel kualitas kehidupan kerja sebesar 

4,001 > t tabel 1,985 dan 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Diperoleh nilai t hitung dan nilai sig variabel persepsi harga sebesar 3,678 > t 

tabel 1,985 dan 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan persepsi harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Diperoleh nilai t hitung dan nilai sig variabel kepercayaan sebesar 5,728 > t tabel 

1,985 dan 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Diperoleh nilai t hitung dan nilai sig variabel kualitas informasi sebesar 3,319 > 

t tabel 1,985 dan 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan kualitas indormasi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Uji Hipotesis F 

Untuk mencari F tabel, dihitung menggunakan rumus sebagai berikut : 

df 1 = k-1 

df 2 = n-k 

n merupakan jumlah sampel, dan k merupakan jumlah variabel penelitian 

df 1 = 5-1 = 4, df 2 = 98-5 =93, maka diperoleh F tabel sebesar 2,37. 

 

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji-F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4.222 4 1.056 42.529 .000b 

Residual 2.308 93 .025   

Total 6.531 97    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Informasi, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Persepsi 

Harga 

Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023 

 

Berdasarkan tabel 6 diperoleh nilai F hitung > F tabel, yaitu 42,529 > 2,37 

dan nilai signifikansi F < nilai signifikansi (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan 

bahwa secara simultan kualitas pelayanan, persepsi harga, kepercayaan, dan 

kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Koefisien Determinasi 

Berikut hasil analisis koefisien determinasi. 

 

Tabel 7. Hasil Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .804a .647 .631 .157544564552825 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Informasi, Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan, Persepsi Harga 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Olahan SPSS (2023) 

 

Berdasarkan tabel di atas diperoleh nilai koefisien determinasi atau Adjusted 

R-Square sebesar 0,631 atau sebesar 63,1% pengaruh kualitas pelayanan, persepsi 

harga, kepercayaan, dan kualitas informasi terhadap kepuasan pelanggan, 

sedangkan 36,9% adalah pengaruh dari variabel lain yang tidak ikut serta dalam 

penelitian ini, promosi dan fasilitas. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

sebelumnya maka dapat dibuat kesimpulan sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil uji hipotesis t kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, dengan demikian kualitas pelayanan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis t dapat disimpulkan persepsi harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan demikian persepsi harga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Berdasarkan hasil uji hipotesis t dapat disimpulkan kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan demikian kepercayaan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

4. Berdasarkan hasil uji hipotesis t disimpulkan kualitas informasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan demikian kualitas informasi 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

5. Berdasarkan uji hipotesis dapat disimpulkan bahwa secara simultan kualitas 

pelayanan, persepsi harga, kepercayaan, dan kualitas informasi berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan demikian kualitas pelayanan, 

persepsi harga, kepercayaan, dan kualitas informasi dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

6. Berdasarkan analisis koefisien determinasi diperoleh nilai koefisien determinasi 

atau Adjusted R-Square sebesar 0,631 atau sebesar 63,1%  pengaruh kualitas 

pelayanan, persepsi harga, kepercayaan, dan kualitas informasi terhadap 

kepuasan pelanggan, sedangkan 36,9% adalah pengaruh dari variabel lain yang 

tidak ikut serta dalam penelitian ini, promosi dan fasilitas. 

 

Saran 

1. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, PO. Medan Jaya sebaiknya 

meningkatkan kualitas pelayanan dengan meningkatkan fasilitas dan pelayanan 

yang sudah ada menjadi lebih baik lagi dengan menjaga kebersihan, kerapihan 

dan kenyamanan bus dan loket harus lebih ditingkatkan lagi agar penumpang 

merasa puas dan nyaman 

2. Diharapkan pihak PO. Medan Jaya dapat menyesuaikan harga yang lebih 

kompetitif lagi dengan memberikan diskon yang lebih bervariatif dan 

memambah fasilitas didalam bus maupun di loket penumpang. 

3. PO. Medan Jaya perlu meningkatkan kepercayaan konsmen salah satunya 

dengan meningkatkan dan memperhatikan sitem operasinya sehingga PO. 

Medan Jaya mampu menyediakan perjalanan yang aman dan berkualitas. 

4. Diharapkan PO. Medan Jaya memberikan informasi yang mudah dimengerti, 

jelas, dan akurat agar pelanggan tidak merasa bingung dengan informasi yang 

diberikan. 
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