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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh content marketing, tarif, dan
customer review (social proof) terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi mobil
Abdurrohman Transport di Jombang. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuantitatif dengan melibatkan 100 responden yang diambil melalui kuesioner. Tehnik
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan tehnik sampling jenuh
dimana semua populasi dalam penelitian ini dijadikan sampel. Sehingga sampel dalam
penelitian ini adalah sama dengan jumlah populasi sebanyak 100 pelanggan Abdurrohman
Transport. Tehnik analisis data yang digunakan yakni analisis regresi linier berganda dengan
alat SPSS 21. Dari analisis uji t (parsial) diperoleh bahwa variabel content marketing tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. variabel tarif dan customer review
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Hasil analisis menunjukkan bahwa
variabel content marketing tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
analisis uji F (simultan) diperoleh bahwa varoiabel content marketing, tarif, dan customer
review berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. Implikasi dari penelitian ini
adalah bahwa Abdurrohman Transport perlu lebih fokus pada penentuan tarif yang kompetitif
dan pengelolaan reputasi online melalui review atau ulasan pelanggan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan.
Kata Kunci: Content Marketing, Tarif, Customer Review, Social Proof, Kepuasan Pelanggan,
Jasa Transportasi.

PENDAHULUAN

Di era modern saat ini industri transportasi mobil di Indonesia sedang mengalami
pertumbuhan pesat dan sudah menjadi bagian penting dalam masyarakat modern khususnya di
wilayah Jombang. Di era digital yang semakin pesat, industri jasa transportasi mengalami
perubahan besar. Persaingan yang ketat menuntut seluruh penyedia jasa, untuk terus berinovasi
dan memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggannya. Kepuasan pelanggan adalah kunci
keberhasilan retensi bisnis dan akuisisi pelanggan baru. Media Sosial, menurut Kamus Besar
Bahasa Indonesia (KBBI) ialah sebuah laman atau program yang memungkinkan para
penggunanya memproduksi dan berbagi informasi atau terlibat dalam jejaring sosial.
Sedangkan pemasaran atau marketing mengacu pada proses, cara, atau perbuatan
mempromosikan suatu produk. Maknanya, pemasaran media sosial ialah proses atau metode
pemasaran digital yang menggunakan media sosial untuk mengiklankan produk dan layanan
dalam jurnal penelitian (Dinda Az Zarah Bellinl, Nova Anggrainie2, 2024).

Content marketing terbukti efektif dalam meningkatkan brand awareness dan
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Tarif yang kompetitif juga menjadi faktor
penentu dalam pemilihan pelanggan. Selain itu, sebagai bukti sosial, ulasan pelanggan
memainkan peran penting dalam membangun kepercayaan pelanggan. Menurut Kotler dan
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Keller dalam jurnal penelitian (Rovinia, 2024) tarif merupakan sejumlah uang yang dibayarkan
atas barang dan jasa atau jumlah nilai yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapatkan
manfaat atau menggunakan barang atau jasa. Customer review merupakan penilaian dari
pelanggan atau ulasan-ulasan dari pelanggan dimana ulasan yang baik dapat mempengaruhi
dalam keputusan pembelian jasa, selain itu customer review juga dapat digunakan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun reputasi yang baik bagi perusahaan.
Setelah menggunakan suatu produk atau layanan, kesan umum yang dimiliki konsumen
terhadap produk atau layanan tersebut dikenal sebagai kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan diukur dari seberapa jauh hasil aktual berbeda dari ekspektasi mereka dalam artikel
ilmiah yang menilai kinerja terhadap tolok ukur yang telah ditentukan sebelumnya (Rovinia,
2024).

Dengan adanya berbagai transportasi di Kabupaten Jombang untuk masyarakat mungkin
ada beberapa hal yang sulit untuk mendapatkan transportasi umum seperti sulitnya mencari
angkutan umum dan terjebak kemacetan, masyarakat tidak perlu binggung karena ada solusi
transportasi lain yaitu menggunakan jasa transportasi Abduroman Transport. Abdurrohman
Transport menawarkan solusi transportasi perkotaan yang nyaman dan handal. Minibus dan
armada Abdurrohman Transport yang bersih, ber-AC, dan rute fleksibel akan mengantarkan
masyarakat ke tujuan dengan cepat, aman dan juga bisa menjadi kebutuhan dasar bagi setiap
individu. Selain itu, Abdurrohnman Transport menawarkan tarif yang kompetitif dan sistem
pembayaran yang mudah. Abdurrohman Transport, merupakan salah satu jasa transportasi
mobil yang ada di Jombang, berusaha untuk terus meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun
belum diketahui berapa besar pengaruh content marketing, tarif, dan customer review (social
proof) terhadap kepuasan pelanggan di jasa transportasi mobil Abdurrohnman Transport ini. Dan
meskipun telah banyak yang membahas tentang faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan dalam berbagai sektor bisnis, namun masih relatif penelitian yang mengkaji
pengaruh content marketing, tarif, dan customer review (social proof) terhadap kepuasan
pelanggan pada jasa transportasi mobil, khususnya di Jombang.

Tinjauan Pustaka
Content Marketing

Jarvinen dan Taiminen (2015) juga berpendapat yang serupa, yaitu content marketing
ialah kompilasi proses dari penciptaan hingga penyebaran suatu konten pada konsumen yang
bertujuan untuk memberikan nilai kepada mereka serta menciptakan suatu hubungan antar
konsumen dengan suatu perusahaan (Sanjaya, 2020). Sementara itu, pemasaran konten
didefinisikan oleh Karr (2016) sebagai metode periklanan yang melibatkan penyebaran,
perencanaan, dan pembuatan materi yang menarik dengan tujuan menarik orang dan membujuk
mereka untuk menjadi klien suatu bisnis. Menurut Chairina (2020), pemasaran konten adalah
strategi yang melibatkan pembuatan dan perencanaan konten dengan tujuan menarik audiens
dan mengubah mereka menjadi konsumen. Gambar, video, audio, tulisan, dan jenis media
lainnya semuanya cocok untuk pemasaran konten. (Riadi, 2022).

Tarif

Menurut Kotler dan Keller dalam jurnal penelitian (Rovinia, 2024) tarif merupakan
sejumlah uang yang dibayarkan atas barang dan jasa atau jumlah nilai yang konsumen tukarkan
dalam rangka mendapatkan manfaat atau menggunakan barang atau jasa. Menurut Kotler dan
Armstrong (2007) Tarif adalah total semua nilai yang dipertukarkan oleh pembeli dan
pengguna komoditas dan jasa untuk barang dan jasa tersebut. Dalam konteks pemasaran jasa,
tarif didefinisikan oleh Tjiptono (2014) sebagai sejumlah uang atau fitur lain yang mencakup
penggunaan tertentu yang diperlukan untuk memperoleh suatu jasa.(Arum Jati & Suryoko,
2020).
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Customer Review (Social Proof)

Customer review atau ulasan pelanggan sebagai salah satu bentuk electronic word-of-
mouth, ulasan pelanggan daring (OCR) memungkinkan calon pelanggan mempelajari tentang
suatu barang dari orang-orang yang telah menggunakannya dan menganggapnya bermanfaat
(Filieri, 2014). Karena penggunaan pemasaran digital yang cepat, pembeli dapat dengan mudah
menemukan perbandingan dengan barang sejenis yang disediakan oleh pengecer daring
lainnya. Hal ini bermanfaat bagi konsumen karena mereka tidak perlu repot mengunjungi
banyak vendor secara langsung (Yasmin et al, 2015) (Zed et al., 2023). Adapun pengertian dari
social proof sendiri, Menurut Nielsen (2014), Social proof mengacu pada kecenderungan kita
untuk mengikuti perilaku orang lain, terutama orang yang kita kenal. Seorang profesor ilmu
psikologi dan pemasaran bernama Cialdini (1984) menyatakan bahwa orang cenderung
meminta saran dari orang lain karena mereka tidak yakin dengan apa yang harus mereka
lakuka. Kita akan lebih percaya pada sebuah produk yang dipakai oleh orang lain yang
dianggap signifikan atau orang lain yang pendapatnya bisa dipercaya (fauchatul yumna
febriani, 2023).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tingkat di mana suatu produk atau layanan
dipandang memenuhi atau melampaui harapan (Kotler dan Armstrong, 2016) (Kumalasari,
2022). Kepuasan pelanggan dapat diukur dari bagaimana mereka bereaksi terhadap penilaian
perbedaan yang tidak diperhatikan antara harapan mereka dan kinerja aktual, seperti yang
dinyatakan oleh 1Z Adhari (2021). Setelah menggunakan suatu produk atau layanan, kesan
umum yang dimiliki konsumen terhadapnya dikenal sebagai kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan dapat diukur dari seberapa jauh mereka menilai perbedaan hasil aktual dari
ekspektasi atau tolok ukur mereka. (Rovinia, 2024).

METODE PENELITIAN

Objek/Subjek Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh content marketing, tarif, dan
customer review yang dilakukan oleh jasa transportasi mobil Abdurrohman Transport terhadap
kepuasan pelanggan yang ada di Jombang. Jadi, subjek dari penelitian ini adalah pelanggaan
jasa transportasi mobil Abdurrohman Transport dan objeknya adalah Jasa Transportasi
Abdurrohman Transport di Kabupaten Jombang.

Variabel Penelitian

1. Content Marketing (X1): Content marketing adalah sebuah strategi, pendekatan dan proses
pemasaran, dalam merencanakan, pembuatan, kurasi, distribusi, dan memperkuat konten
yang menarik, relevan dan berguna untuk target audiens tertentu sehingga tercipta
pembicaraan soal konten. Content marketing dapat dibuat dalam berbagai bentuk, seperti
gambar, foto, video, audio, tulisan, dan lain sebagainya.

2. Tarif (X2): Tarif adalah harga yang sudah ditentukan dan harus di bayar konsumen untuk
menerima suatu produk atau jasa. Besar kecilnya tarif dapat di pengaruhi oleh berbagai
faktor dan tujuan untuk menyeimbangkan kepentingan produsen dan konsumen.

3. Customer Review (X3): Customer review merupakan umpan balik atau peneliaian yang di
berikan oleh pelanggan setelah menggunakan suatu produk atau jasa tertentu. Umpan balik
ini dapat berupa teks, ulasan bintang, atau bahkan video, dan bisanya di ungkapkan melalui
platform online seperti situs web produk atau jasa, marketplace, dan media sosial lainnya.

4. Kepuasan Pelanggan (Y): Kepuasan pelanggan merupkan suatu respon yng
memperlihatkan seberapa baik suatu produk atau jsa yang di berikan dapat memenuhi
harapan pelanggan yang menggunakannya. Konsumen merasa puas apabila produk atau
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layanan jasa yang diterimanya sesuai dengan harapannya.

Analisis Data

Kuesioner dan survei digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini, yang
mengikuti strategi penelitian kuantitatif. (Sugiyono, 2019, him. 16) Filosofi positivis mendasari
metode penelitian kuantitatif, yang memerlukan studi populasi atau sampel, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, dan analisis hasil secara kuantitatif atau statistik untuk
menguji hipotesis. Analisis statistik yang diterapkan pada data numerik dikenal sebagai teknik

kuantitatif. Proses analisis data yang akan dilakukan dalam penelitian ini meliputi:
1) Regresi Linier Berganda

Regresi linier berganda adalah untuk menentukan apakah ada hubungan fungsional antara
dua atau lebih variabel bebas dan satu variabel terikat dengan cara memperkirakan nilai
pengaruh variabel-variabel tersebut terhadap variabel terikat (Basmantra et al., 2022).
Persamaan regresi antara lain:

Y=a+blX1+ b2X2+hb3X3 + e

Keterangan:

Y = kepuasan pelanggan

a = konstanta

B = koefisien regresi

X1  =content marketing

X2 = tarif

X3  =customer review (social proof)
e = standar error

2) Uji Instrumen

1. Uji Validitas, Siregar (2016:162) menyatakan bahwa tujuan validitas atau autentisitas
adalah untuk memperlihatkan sejauh mana suatu alat ukur dapat mengukur variabel
sasaran. Suatu alat ukur dianggap sah jika dapat mengukur objek yang perlu diukur
secara tepat, menurut Muhidin dan Abdurahman (2017:30) (Imron, 2019).

2. Uji Reliabilitas, Suatu alat ukur dianggap dapat dipercaya jika secara konsisten
menghasilkan hasil yang benar (Muhidin dan Abdurahman, 2017:37; (Imron, 2019).
Untuk memastikan keakuratan data pengukuran, perlu dilakukan uji keandalan pada
instrumen. Uji ini berupaya mengidentifikasi konsistensi instrumen sebagai alat ukur.

3) Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas, Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov program SPSS digunakan
untuk penilaian kenormalan data. Jika probabilitas melampaui 0,05, maka distribusi
model regresi normal, menurut Ghozali (2016) (Irawati et al., 2022).

2. Uji Multikolinearitas, Menurut (Gujarati, 2014:432) (Basmantra et al., 2022)
menyatakan bahwa uji multikolinearitas digunakan untuk menentukan apakah
variabel independen dalam model regresi berkorelasi atau tidak.

3. Uji Autokorelasi, Uji autokorelasi merupakan alat untuk menilai apakah suatu model
korelasi memiliki hubungan antara galat bermasalah pada periode t dengan galat pada
periode sebelumnya dari model regresi, sebagaimana dinyatakan oleh (Singgih,
2019:205) (Lesmana, 2021).

4. Uji Heteroskedastisitas, Ghozali (2018) (Irawati et al., 2022) menyatakan bahwa uji
heteroskedastisitas memeriksa apakah varians residual dari berbagai observasi tidak
sama dalam model regresi.

4) Uji Hipotesis

1. Uji Parsial (t), Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel bebas atau
independen (X) terhadap variabel dependen atau terikat (), menurut Priyatno
(2016:66) (Ani et al., 2021). Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan yang
signifikan secara statistik antara variabel dependen dan independen menjadi
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pendorong penelitian ini. Ha diterima, yang memperlihatkan bahwa variabel
independen mempunyai pengaruh yang signifikan kepada variabel dependen,
sedangkan HO ditolak jika thitung > ttabel atau nilai signifikan < o = 0,05.
Sebaliknya, jika variabel dependen tidak terpengaruhi secara signifikan oleh variabel
independen dan thitung < ttabel atau nilai signifikan > o = 0,05, maka HO diterima.
Uji Simultan (f), Uji F digunakan untuk menguji pengaruh gabungan variabel bebas
(X) terhadap variabel terikat (), menurut Priyatno (2016:63) (Ani et al., 2021). Jika
suatu hubungan signifikan secara statistik, hal itu memperlihatkan bahwa populasi
secara keseluruhan dapat memperolen manfaat darinya. HO ditolak jika Fhitung >
Ftabel atau jika nilai signifikansinya kurang dari o = 0,05, dan Ha diterima, sesuai
dengan kriteria pengujian hipotesis. Sebaliknya, jika o = 0,05 dan Fhitung < Ftabel
atau nilai signifikansinya>, maka HO diterima dan Ha ditolak.

Koefisien Determinasi R?, Koefisien determinasi (R2) merupakan metode untuk
mengukur sejauh mana suatu model dapat menjelaskan variabel bebas dalam
hubungannya dengan variabel terikat, sebagaimana dikemukakan oleh Sugiyono
(2016:286). Koefisien determinasi dapat bernilai antara 0 dan 1.

Pembahasan
Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel content
marketing, tarif, dan customer review (social proof) jasa transportasi mobil Abdurrohman
Transport terhadap variabel kepuasan pelanggan di Jombang.

Tabel 1 Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,073 1,183 ,907 ,367
L Content Marketing ,088 ,062 ,081 1,427 ,157
Tarif 437 ,078 ,443 5,602 ,000
Customer Review ,446 ,079 ,445 5,624 ,000
b. Dependent Variabel: Keputusan Pembelian

Sumber data: Data primer diolah, 2025
Berdasarkan tabel diatas, maka diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y =
Y =

o+ BIX1 + B2X2 + P3X3
1,073 + 0,088 + 0,437 + 0,446

Dari hasil persamaan regresi linier berganda tersebut, maka dapat diambil kesimpulan
sebagai berikut:

Nilai konstanta sejumlah 1,073 dengan nilai positif. Hal ini memperlihatkan jika semua

variabel independen yang meliputi content marketing (X1), tarif (X2), dan customer
review (X3) bernilai 0% atau tidak mengalami perubahan, maka variabel kepuasan
pelanggan (Y) bernilai 1,073.

Nilai koefisien dari content marketing (X1) bernilai positif yaitu sejumlah 0,088. Angka

ini mengandung arti bahwa setiap penambahan nilai sejumlah 1 satuan pada variabel
content marketing (X1), maka nilai variabel kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat
sejumlah 0,088 satuan. Nilai variabel content marketing (X1) pada kepuasan pelanggan

Jurnal eBA Vol. 12 No.1 Tahun 2025

Page 61



(Y) bernilai positif, maknanya semakin tinggi nilai variabel X1, maka semakin tinggi
pula nilai variabel Y.

c. Nilai koefisien dari tarif (X2) bernilai positif yaitu sejumlah 0,437. Angka ini
mengandung arti bahwa setiap penambahan nilai sejumlah 1 satuan pada variabel tarif
(X2), maka nilai variabel kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sejumlah 0,437
satuan. Nilai variabel tariff (X2) pada kepuasan pelanggan (Y) bernilai positif, maknanya
semakin tinggi nilai variabel X2, maka semakin tinggi pula nilai variabel Y.

d. Nilai koefisien dari customer review (X3) bernilai positif yaitu sejumlah 0,446. Angka ini
mengandung arti bahwa setiap penambahan nilai sejumlah 1 satuan pada variabel
customer review (X3), maka nilai variabel kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat
sejumlah 0,446 satuan. Nilai variabel customer review (X3) pada kepuasan pelanggan (Y)
bernilai positif, maknanya semakin tinggi nilai variabel X3, maka semakin tinggi pula
nilai variabel Y.

Uji Parsial (t)
Salah satu cara untuk mengetahui seberapa besar setiap variabel independen
memengaruhi variabel dependen adalah dengan menggunakan uji t.
Tabel 2 Hasil Uji t Parsial

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients | Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,073 1,183 ,907 ,367
Content Marketing ,088 ,062 ,081 1,427 ,157
1 Tarif 437 078 443| 5,602 000
Customer Review 446 ,079 445 5,624 ,000

a. Dependent Variabel: Kepuasan Pelanggan
Sumber: Data primer diolah, 2025
Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui hasil dari uji t yang kemudian dapat di
interprestasikan sebagai berikut:

a. Hasil dari thitung pada variabel Content Marketing (X1) sejumlah 1,427 maknanya tidak
melampaui ttabel (1,984) dan nilai signifikansi yang diciptakan yaitu sejumlah 0,157
maknanya melampaui 0,05. Hasil tersebut bisa menyimpulkan yakni HO diterima dan Ha
ditolak, maknanya variabel Content Marketing berdampak positif dan tidak signifikan
kepada kepuasan pelanggan.

b. Hasil dari thitung pada variabel Tarif (X2) sejumlah 5,602 maknanya melampaui ttabel
(1,984) dan nilai signifikansi yang diciptakan yaitu sejumlah 0,000 maknanya tidak
melampaui 0,05. Hasil tersebut bisa menyimpulkan yakni HO ditolak dan Ha diterima,
maknanya variabel Tarif berdampak positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan.

c. Hasil dari thitung pada variabel Customer Review (X3) sejumlah 5,624 maknanya
melampaui ttabel (1,984) dan nilai signifikansi yang diciptakan yaitu sejumlah 0,000
maknanya tidak melampaui 0,05. Hasil tersebut bisa menyimpulkan yakni HO ditolak dan
Ha diterima, maknanya variabel Customer Review berdampak positif dan signifikan
kepada kepuasan pelanggan.
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Uji Simultan (F)

Uji F adalah uji terhadap koefisien regresi secara simultan (bersama-sama), dalam
pengujian ini dapat mengetahui apakah semua variabel bebas secara bersama-sama terhadap
variabel variabel terikat.

Tabel 3 Hasil Uji F Simultan

ANOVAa
Model Sum of Squares df | Mean Square F Sig.
Regression 548,946 3 182,982 128,772 ,000b
Residual 136,414 1 96 1,421
Total 685,360 | 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Content Marketing, Tarif, Customer Review

Sumber: Data primer diolah, 2024

Berdasarkan tabel uji F diatas dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Berdasarkan tabel output SPSS diatas dapat diketahui nilai sig adalah sejumlah 0,000.
Karena sig 0,000 < 0,05 maka sesuai dengan dasar pengambilan keputusan dalam uji F.
sehingga bisa menyimpulkan yakni hipotesis diterima atau dengan kata lain content
marketing (X1), tarif (X2), dan customer review (X3) secara simultan berdampak kepada
kepuasan pelanggan ().

b. Berdasarkan tabel output SPSS diatas, diketahui Fhitung adalah sejumlah 128,772. Karena
nilai Fhitung 128,772 > Ftabel 2,70 maka sebagaimana dasar pengambilan keputusan
dalam uji F bisa menyimpulkan yakni hipotesis diterima atau dengan kata lain conten
marketing (X1), tarif (X2), dan customer review (X3) secara simultan berdampak kepada
kepuasan pelanggan (Y).

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas
Tabel 4 Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test

Unstandardizied
Residual
N 100
Normal Parametersa® Mean ,0000000
Std. Deviation 1,17384649
Most Extreme Differences Absolute ,069
Positive ,063
Negative -,069
Kolmogrov-Smirnov Z ,691
Asymp.Sig. (2-tailed) , 726

a. Test distribution is Normal
b. Calculated from data
Sumber data: Data primer diolah, 2025
Berlandaskan hasil uji normalitas diatas dapat diketahui bahwa nilai Asymp.Sig. (2
tailed) adalah 0,726 yang maknanya melampaui 0,05 maka data penelitian terdistribusi
secara normal.
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Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Tabel 5 Hasil Uji Multikolinearitas

Model Unstandardized | Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients Coefficients
B Std. Beta Tolerance VIF
Error
(Constant) 1,073 1,183 ,907 ,367
Content Marketing ,088 ,062 ,081 1,427 ,157 ,640 1,563
! Tarif ,437 ,078 ,443 5,602 ,000 ,331 3,020
Customer Review ,446 ,079 ,445 5,624 ,000 ,332 3,015

a. Dependent Variabel: Kepuasan Pelanggan
Sumberdata: Data primer diolah, 2025

berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa Tolerance variabel content marketing yaitu
0,640, sedangkan variabel tarif adalah 0,331, dan variabel customer review adalah 0,332.
Hasil tersebut memperlihatkan bahwa nilai Tolerance > dari 0,10. Sementara nilai VIF
variabel content marketing adalah 1,563, sedangkan variabel tarif adalah 3,020, dan
variabel customer review adalah 3,015. Hasil tersebut memperlihatkan bahwa mnilai VIF
<10.

Uji Autokorelasi
Tabel 6 Hasil Uji Autokorelasi
Model Summary®

Model R R Adjusted | Std. Error of Durbin-
Square | R Square | the Esrimate Watson
1 ,8952 ,801 , 795 1,192 1,823

a. Predictors: (Constant), content marketing, tarif, customer review

b. Dependent variabel: Kepuasan Pelanggan

Sumber data: Data primer diolah, 2024

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui hasil pengujian dengan menggunakan Durbin-

Watson diperoleh angka hitung sejumlah 1,823 dengan jumlah sampel n=100, sementara k-3
diperoleh nilai dL sejumlah 1.6131, dU sejumlah 1.7364 dan 4-dU= 2,2636. Karena dasar
pengambilan keputusan uji autokorelasi adalah dU < d 4-dU, sehingga 1,7364 < 1,823 < 2,2636
maka bisa menyimpulkan yakni data penelitian tidak terdapat autokorelasi.
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Uji Heteroskedastisitas
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Gambar 1 Hasil uji heteroskedastisitas
Sumber data: Data primer diolah, 2025

Berdasarkan gambar diatas memperlihatkan bahwa penyebaran titik-titik pada grafik
Scatter plot tidak membentuk pola dan menyebar disekitar angka nol, hal ini dapat diartikan
bahwa model regresi tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.

Pengujian heteroskedastisitas ini juga dapat dilakukan dengan menggunakan metode
glejser, yaitu dengan meregres nilai absolut residual terhadap variabel independen. Jika nilai
signifikansi pada hasil regresi glejser melampaui 0,05 maka dapat disimpulkan tidak ada
heteroskedastisitas sebaliknya jika signifikansi tidak melampaui 0,05 maka terdapat
heteroskedastisitas.

Tabel 7 Hasil Uji Heteroskedastisitas (metode glejser)
Coefficients?

Model Unstandardized | Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 1,942 , 746 2,603 ,011
1 Content Marketing ,036 ,039 ,115 ,926 ,357
Tarif -,025 ,049 -,086 -,498 ,620
Customer Review -,062 ,050 -212|  -1,230 222

a. Dependent Variabel: ABS_RES
Sumber data: Data primer diolah, 2025
Dari hasil pengujian heteroskedastisitas diatas dengan menggunakan metode glejser hasil
signifikansi memperlihatkan variabel content marketing sejumlah 0,357 > 0,05 sedangkan
variabel tarif sejumlah 0,620 > 0,05 dan customer review sejumlah 0,222 > 0,05. Hasil
memperlihatkan bahwa dari ketiga variabel independen penelitian ini tidak terjadi
heteroskedastisitas.
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Uji Koefisien Determinasi R?
Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi R?
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 ,8952 ,801 ,795 1,192

a. Predictors: (Constant), Content Marketing, Tarif, Customer Review
Sumber data: Data primer diolah, 2025

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R Square sejumlah 0,795
atau 79,5% dan sisanya sejumlah 20,5%. Maknanya variabel Content Marketing (X1), Tarif
(X2), dan Customer Review (X3) memberikan pengaruh sejumlah 79,5% terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan jasa transportasi mobil Abdurrohman Transport di Jombang. Namun,
faktor-faktor yang tidak termasuk dalam analisis ini mencakup 20,5% sisanya. Dengan nilai R2
antara 0,2 dan 0,3, atau masing-masing 20% dan 30%, uji koefisien determinasi menghasilkan
temuan yang memuaskan.

Kesimpulan

Berlandaskan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan terhadap variabel-
variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yang telah disajikan pada bab V. Maka
hasil penelitian ini dapat disimpulkan:

1. Content marketing berdampak positif dan tidak signifikan kepada kepuasan pelanggan,
meningkat atau menurunnya indikator content marketing oleh jasa transportasi
Abdurrohman  Transport tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini
memperlihatkan bahwa secara umum content marketing memberikan dampak positif
terhadap kepuasan pelanggan, hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa tidak semua
elemen content memiliki pengaruh yang setara. Misalnya, seperti content marketing tidak
memperlihatkan hubungan yang signifikan dengan tingkat kepuasan pelanggan. Temuan
ini  menandakan bahwa perusahaan perlu memberikan perhatian lebih pada
pengembangan content yang relevan dan mudah dipahami.

2. Tarif berpegaruh terhadap kepuasan pelanggan. Bahwa tarif yang ditawarkan semakin
sesuai dengan harapan dan sangat kompetitif maka akan meningkatkan kepuasan
pelanggan pada jasa transportasi mobil Abdurrohman Transport. Hal ini memperlihatkan
tarif yang diberikan sesuai dengan kualitas yang didapatkan pelanggan serta sesuai
dengan kualitas yang ditawarkan dari jasa transportasi Abdurrohman Transport dan tarif
yang kompetitif tetapi sesuai dengan kualitas yang didapatkan pelanggan jasa transportasi
Abdurrohman Transport.

3. Customer review berdampak kepada kepuasan pelanggan. Bahwa semakin banyak ulasan
atau review positif yang diterima maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pada jasa
transportasi Abdurrohman Transport. Hal ini memperlihatkan banyaknya pelanggan yang
memberikan review atau ulasan yang telah menggunakan jasa transportasi Abdurrohman
Transport dengan kualitas dan pelayanan jasa yang baik, pelanggan juga dapat
memberikan review atau ulasan positif baik secara online maupun secara langsung pada
jasa transportasi Abdurrohman Transport.

4. Content marketing, tarif, dan customer review berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan. hal ini memperlihatkan bahwa kepuasan pelanggan terpengaruhi
oleh content marketing, tarif, dan customer review.

5. Customer review (social proof) berdampak paling dominan terhadap kepuasan pelanggan.
hal ini dapat terjadi karena banyaknya review atau ulasan yang positif pada jasa
transportasi Abdurrohman Transport baik secara langsung maupun tidak langsung yang
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akan memberikan pengalaman pelanggan sebelumnya untuk pelanggan baru
menggunakan jasa transportasi Abdurrohman Transport dan dapat meningkatkan
kepercayaan serta kepuasan pelanggan jasa transportasi Abdurrohman Transport.
Saran

1. Bagi Perusahaan
Setelah dilakukan proses analisa pembahasan dari data penelitian, maka peneliti
mengajukan saran yang dapat dijadikan masukan untuk perusahaan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Abdurronman Transport diharapkan terus meningkatkan content
marketing yang lebih menarik, informatif, dan relevan dengan kebutuhan pelanggan,
mempertahankan tarif yang kompetitif dengan kualitas yang terbaik, dan menampilkan
ulasan positif di sosial media Abdurrohman Transport untuk meningkatkan kepercayaan
pelanggan serta pelanggan baru dapat melihat ulasan kepuasan pelanggan sebelumnya
untuk menggunakan jasa transportasi Abdurronman Transport.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Menjadikan penelitian ini sebagai referensi terkait dengan topik ataupun variabel sejenis
yang akan diteliti untuk melengkapi kekurangan yang ada pada penelitian ini,seperti
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini dan juga mengembangkan indikator-
indikator lain yang belum digunakan dalam penelitian ini.
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