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ABSTRAK

Skripsi ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan dan
harga mempunyai pengaruh yang signifikan dengan kepuasan pengguna
transportasi Gojek di Telanaipura Kota Jambi? Peneliti ini menggunakan teknik
kuantitatif-deskriftif, pengumpulan ini menggunakan metode koesioner (angket),
wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian terhadap pemenuhan kualitas
pelayanan yang diberikan Gojek kepada konsumen memuaskan. Sedangkan
harganya dapat disimpulkan sudah memberikan standar yang cukup mampu bagi
konsumen. Hasil analisis korelasi parsial terhadap koefisien variabel kualitas
pelayanan dan harga (X) dengan kepuasan konsumen (Y) Gojek di Kecamatan
Telanaipura Kota Jambi menghasilkan : 1) variabel kualitas pelayanan (X3)
tergolong “kuat”, 2) variabel harga (X>) tergolong “kuat”. Semua variabel tersebut
menunjukkan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna
Gojek. Kualitas pelayanan merupakan variabel yang berpengaruh paling tinggi
terhadap kepuasan pengguna Gojek

Kata kunci : kualita
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pemasaran sebagai salah satu aspek yang sangat penting dalam dunia usaha.
Pada kondisi usaha seperti sekarang ini, pemasaran menjadi pendorong untuk
meningkatkan penjualan sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai.! Salah satu
kegiatan dalam perekonomian yang-membantu dalam menciptakan nilai ekonomi

itu sendiri menentukan harga baran jasa. Faktor penting dalam menciptakan

nilai tersebut adalah an mengomersialisasikan
relasi dengan konsu

Transportasi mer at dibutuhkan pada zaman
sekarang, karena dengan t mengefektifitaskan pekerjaan
dan membantu| dalam Fmemenuhi=kebutuhan) sehari-hari; | Transportasi terbagi
menjadi tﬁanng{ri-lﬁlN j]-llﬁTI &H*IEMIFMII Ihliara, mayoritas
masyarakat lebih memi‘lkh jﬁa’(lur '*"(]JaratH untle memenuhi  kebutuhannya.
Ketergantungan masyarakat terhadap transportasi sangat tinggi, dengan alasan
untuk mempersingkat waktu perjalanan.’

Kemajuan yang sangat pesat di bidang teknologi informasi memberikan

pengaruh yang besar terhadap berbagai aspek kehidupan manusia. Pengaruh yang

paling nyata terlihat pada perubahan mendasar terhadap cara orang melakukan

" Hud Nurul dkk, Pemasaran Syariah Tiori dan Aplikasi, (Jakarta: Kencana, 2015), him 1

?Ibid., him. 5

* Rifaldi, Pengaruh Kualitas Pelayanan Transportasi Online Gojek Terhadap Keputusan
Pelanggan pada Mahasiswa/l Adminitrasi Niaga Poliktenik Negri Jakarta, jurnal, Vol. 13 (Oktober
2016), him 121



transaksi, terutama dalam dunia bisnis. Salah satu hasil kemajuan teknologi
informasi yang berkonstribusi besar terhadap perubahan ini adalah internet.
Internet adalah suatu jaringan yang dipasangkan dengan alat komunikasi sehingga
kita bisa berinteraksi dimanapun dan kapanpun. Dengan adanya internet, cara
perusahaan melakukan transaksi berubah, dari cara lama yang prosesnya
mengorbankan waktu dan biaya yang besar menjadi proses yang lebih cepat dan
lebih mudah.*

Era perkembangan internet di-tengah-tengah pertumbuhan penduduk yang
begitu pesat, internet sangat dibutu untuk -memenuhi kebutuhan masyarakat.
Kehadiran jasa tran i A i ng menggunakan internet

Ktivitas secara cepat dan

sangat berpengaruh
efisien. Salah satu bisn g saat ini adalah bisnis jasa

transportasi dengan sepe ulu biasa disebut ojek® yang

sekarang sudah tersedia/dengan namanya ojek online. (- |- ||
Seiri&U@IMﬂ%ﬁ%HﬂoM U\E&MM aplikasi yang
mengenalkan layanan pesa‘rlan d}'ék r’rrérkggu‘;{akanI teknologi dan memakai standar
pelayanan. Sebelumnya ojek memakai sistem pangkalan berbasis wilayah
ditikungan dan mulut-mulut gang. Pengendara ojek dari wilayah lain tidak bisa
sembarangan “mangkal” disuatu wilayah tanpa izin dari pengendara ojek wilayah

tersebut. Untuk menggunakan jasa, pemakai jasa harus membayar kontan dan tak

* Ibid., him. 122
% Ibid.,



jarang sering tawar menawar.® Saat ini di Jambi telah hadir penyedia jasa ojek
online yang dikenal dengan nama Go-Jek dan Grab Bike. Semuanya memberikan
pelayanan yang hampir sama mulai dari mengantar orang dengan biaya yang
berbeda-beda, namun dengan sistem pemesanan yang sama Yyaitu pemesanan
melalui aplikasi telepon genggam.

Hadirnya transportasi online di Telanaipura Kota Jambi menimbulkan
keresahan penyedia layanan transportasi ojek pangkalan. Hadirnya layanan
transportai online akan menjadi pesaing bagi penyedia layanan transportasi ojek
pangkalan untuk berbagi ~penu . ‘Beralihnya konsumen ke layanan
transportasi  online % bagi penyedia layanan

transportasi ojek pan

Namun perkemba untuk dielakkan. Perusahaan

akan terus dituntut untuk an zaman dan memenuhi apa
yang diinginkan_kensumen danimemberikan [kepudsan; kepada konsumen sebagai
salah satu ﬁlﬂim-gﬁﬁuhﬁk-ﬁﬁlaﬁahhéaﬁﬂaaﬁ]biﬂi-&wran transportasi
online di Telanaipura kora! Jar{fbi teihiu akrén nlenumbuhkan persaingan bisnis
antar perusahaan transportasi, tidak hanya dengan transportasi ojek pangkalan
yang telah lama beroperasi di kecamatan Telanaipura. Persaingan tentu juga akan
hadir diantara perusahaan transportasi online yang sama-sama memanfaatkan
perkembangan teknologi komunikasi.

Dilihat dari segi harga Gojek tampak lebih murah dan transportasi serta

harga yang ditawarkan dapat kita ketahui sebelum melakukan pemesanan serta

® Atika, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Citra Merek Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online, Skripsi Universitas Negri Yogyakarta
(2017), him 1



kemudahan pembayaran dengan dompet virtual serta potongan harga yang
diberikan. Pelayanan Gojek sangat di unggulkan, dengan pesanan melalui
handphone, konsumen dapat menunggu dirumah tanpa harus berjalan dan
menunggu transportasi umum. Konsumen juga diberikan fasilitas pelayanan
misalnya helm, masker. Selain itu keamanan juga dirasakan saat menggunakan
Gojek. Penumpang mengetahui data pengemudi yanng dipesan dan informasi
keberadaannya serta konsumen dapat memberikan nilai bagi pengemudinya.
Jumblah konsumen Gojek di kecamatan Telanaipura kota Jambi adalah:

Grafik jumblah konsumen April 2017-April 2018
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2017 sampai dengan April 2018 mengalami kenaikan dan penurunan.

Dari beberapa konsumen yang berhasil diwawancarai mengaku adanya
kurang puas dengan kualitas pelayanan terkait dengan memberikan alasan kepada
konsumen untuk tidak menjalankan order atau meminta pelanggan untuk cencel
boking dikarenakan tujuannya jauh, keterlambatan driver dalam menjemput,
driver tidak sesuai dengan foto di aplikasi Go-Jek, driver Go-Jek tidak memakai
atribut seperti jaket, dan tidak menyediakan masker untuk konsumennya.

Sementara itu, terkait dengan masalah harga perbandingan antara keduanya



berbeda tipis, antara Grab dan Go-Jek sehingga dapat menyediakan pelanggan
memilih diantara keduannya.

Tentu masalah-masalah ini akan menjadi pertimbangan masyarakat untuk
menggunakan Go-Jek dan menjadi tantangan Gojek untuk memberikan layanan
yang terbaik. Selain itu, dari hasil pengamatan yang dilakukan penulis terhadap
pengguna Go-Jek, diketahui bahwa pengguna Go-Jek dengan mudah berpindah
atau menggunakan jasa transportasi lainnya walaupun sebelumnya telah
menggunakan Gojek.

Persaingan dalam industri tr rtasi akan mendorong perusahaan untuk
melakukan strategi A ankan konsumen atau

yang dirasakan konsumen

menciptakan pelang
setelah menggunakan tra us dilakukan perusahaan agar
dapat bertahan dan mempe erusahaan.

Ketika konsumen-merasa jpuas| atas/pelayanan-suatu produk/jasa, sangat
dimungkir&“ﬂel]hb&ﬁ MSJIH%M Sccard sukatela produk/jasa
itu kepada orang-orang sek'tarni??;\. A&akya gébuah rekomendasi positif dari suatu
pelanggan kepada seseorang atau beberapa calon pelanggan lainnya sudah pasti
akan menguntungkan pihak Go-Jek, karena calon pengguna Go-Jek tersebut tidak
perlu ragu lagi akan kualitas produk/jasa itu. Sebaliknya, apabila konsumen
tersebut merasa kurang puas, atau bahkan kecewa terhadap suatu produk/jasa dari

penjual itu akan hilang dan saluran promosi secara cuma-cuma kepada orang

terdekatpun tidak akan terjadi.’

”Hud Nurul dkk, Pemasaran Syariah Tiori dan Aplikasi...,HIm 139



Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penulis tertarik untuk
mengadakan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
Terphadap Kepuasan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online (Study pada
Pengguna Go-Jek di Kecamatan Telanai Pura Kota Jambi)”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, dapat

dirumuskan permasalahn sebagai berikut:

1. Seberapa besar pengaruh kualitas. pelayanan dan harga secara simultan

terhadap kepuasan pengguna | ransportasi ojek online?
2. Seberapa bes alita an harga secara parsial

terhadap kepua: i online?

3. Dari kedua vari ana yang paling dominan

mempengaruhi kepu portasi ojek online?

C. Tujuan dan Penggunaan Penelitian| A1) MNEGER]
1. Tuj@PleditbAN THAHA SAIFUDDIN
Berdasarkan rumusaln mgéalahrb}ataﬂnakb tujuan dalam penelitian ini
adalah untuk mengetahui:
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara simultan
terhadap kepuasan pengguna jasa transportasi ojek online.
b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara parsial
terhadap kepuasan pengguna jasa transportasi ojek online.
c. Untuk mengetahui variabel mana yang paling dominan mempengaruhi

kepuasan pengguna jasa transportasi ojek online.



2. Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penelitian dalam skripsi ini adalah:

a. Bagi peneliti sebagai salah satu persyartan untuk memperoleh gelar
Sarjana Strata Satu(S1) pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Jurusan
Ekonomi Islam di UIN STS Jambi.

b. Bagi kalangan civitas akedemika sebagai khasanah memperkaya keilmuan
sehingga dapat menjadi raferensi dikalangan akedemisi dan penelitian
lainnya.

D. Batasan Masalah

Untuk memu menyalahi sistematika

penulisan karya ilmi diharapkan, maka penulis
merasa perlu membatas agar bisa lebih fokus untuk

dilakukan dan tidak kel asan yaitu Pengaruh Kualitas

Pelayanan dan Harga'terhadap Kepuasan PenggunaiJasa Transportasi Ojek Online
yang men%MdkaT M%J%Mﬁbﬁnﬁdﬁuﬂﬂhhbau April 2018.

Adapun lokasi yang dipilih{/aitdﬁhi Kgi:]ama@n TJIanaipura kota Jambi.
E. Kerangka Teori
1. Pemasaran Jasa
Pemasaran yang sering diadopsi berasal dari american marketing
Association yang mendefenisikannya sebagai berikut: pemasaran adalah suatu
fungsi  organisasi dan  sekumpulan  proses untuk  menciptakan,

mengkomunikasikan dan menyampaikan nilai kepada pelanggan serta



mengelola hubungan dengan pelanggan yang kesemuanya dapat memberikan
manfaat bagi organisasi dan para stakeholder-nya.?

Pada saat globalisasi ini pemasaran tidak hanya dipandang sebagai bagian
yang terpisah dari organisasi sehingga menciptakan pemasaran yang efektif
dengan menciptakan nilai dan pemenuhan kepuasan pelanggan. Pemasaran jasa
adalah tindakan yang ditawarkan oleh produsen kepada konsumen yang bersifat
tidak berwujud dan tidak dapat dirasakan sebelum melakukan pembelian
tersebut.’

Pemasaran sebagai salah sattisaspek yang sangat penting dalam dunia

usaha. Pada kondisi I,-pemasaran menjadi pendorong
untuk meningkatka juala hingga fuj erusahaan dapat tercapai.
J bagi perusahaan pada saat

dihadapkan pada beber : eperti menurunnya pendapatan

perusahaan yang-disebabkarn oleh-turunnya dayabeli [konsumen terhadap suatu

produk baik Lb]?MuﬁEHﬁHﬁnﬁyg&lﬁe%miﬂm melambatnya

perusahaan untuk berken’r!)ang".i‘0 M B |

Jasa adalah sesuatu yang tidak berwujud, yang dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan konsumen. Dalam memproduksikan suatu jasa dapat
menggunakan bantuan suatu produk fisik tetapi bisa juga tidak. disamping itu

juga jasa tidak mengakibatkan peralihan hak suatu barang secara fisik atau

® Adam Muhammad, Manajemen Pemasaran Jasa, (Bandung:Alfabeta,2015), him 2

° Mulyawan Ali, Analisis Deskriptif Pemasaran Jasa Di STMIK Mardira Indonesia
Bandung, Jurnal, Vol. 7 no.1 (Juni 2013), HIm 45

% Hud Nurul dkk, Pemasaran Syariah Tiori dan Aplikasi..., him 1



nyata, jadi jika seseorang pemberi jasa memberikan jasanya pada orang lain,
maka tidak ada perpindahan hak milik secara fisik.™

Pemasaran jasa adalah bagian dari sistem jasa keseluruhan dimana
perusahaan tersebut memiliki sebuah bentuk kontak dengan pelanggannya,
mulai dari pengiklanan hingga penagihan, hal itu mencakup kontak yang
dilakukan pada saat penyerahan jasa.*?

Pihak pengelola perusahaan ditingkat lokal maupun internasional harus
mampu mengikuti arus persaingan global yang sangat menuntut kemampuan

untuk beradaptasi secara kreatif a apat mengatisipasi perubahan pasar yang

semakin dinamis. agar perusahaan Yyang

dikelolanya dapat am jangka waktu panjang

dan berkelanjutan, me gelombang persaingan bisnis

|.13

globa

Oleh sehal.itu, Gronroos menegaskan bahwa pemasaran jasa tidak hanya
membutﬁlle“._ﬂéifﬁé%rm TMM ﬁhtﬁﬂ;h&wﬁﬁylﬁﬂ internal dan
pemasaran interaktif. PenJasar'glh ek&e]rnalrr%wegdambarkan aktivitas normal yang
dilakukan oleh perusahaan dalam mempersiapkan jasa, menetapkan harga,
mendistribusikan dan mempromosikan jasa pada para pelanggan. Bila ini bisa
dilakukan dengan baik, maka pelanggan akan terikat dengan perusahaan,
sehingga laba jangka panjang bisa terjamin. Pemasaran internal menggambarkan
tugas yang diemban perusahaan dalam rangka melatih dan memotivasikan para

karyawan agar dapat melayani para pelanggan dengan baik. Yang tak kalah

" Adam Muhammad, Manajemen Pemasaran Jasa..., him. 2
2 Ipid., him. 3
" Ibid., him. 4
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pentingnya adalah pemberian penghargaan dan pengakuan yang layak dan
sepadan dengan kontribusi setiap karyawan. Aspek ini bisa membangkitkan
motivasi, moral kerja, rasa bangga, dan rasa memiliki setiap orang dalam
organisasi yang pada gilirannya dapat memberikan kontribusi besar bagi
perusahaan dan bagi para pelanggan yang dilayani. Pemasaran interaktif
menggambarkan interaksi antara pelanggan dan karyawan. Diharapkan setiap
karyawan yang loyal, bermotivasi tinggi, dan diberdayakan dapat memberikan
total quality service kepada setiap pelanggan dan calon pelanggan bila ini

terealisasi, maka pelanggan puas akan menjalani hubungan

berkesinabungan d Lz

2. Bauran Pemas
Bauran pemasar asaran tektis terkendali yang
dipadukan perusahaan u on yang diinginkannya dipasar
sasaran.'® Bauran pemasaran sebagai serangKaiar-varjalyel| yang dapat dikontrol
dan tingﬁiu,lar-iﬁliél%b méﬂnﬂﬁﬁeﬁﬁrh@uﬁm urituk] mempengaruhi
pasaran yang menjadi slasaréi}i.16 '*ééiring% berlambahnya kompleksitas dunia

bisnis dan pemasaran, variabel bauran pemasaran pun bertambah. Pemasar saat

ini mempunyai 4p lain ke dalam bauran pemasaran, 4P tersebut adalah:*’

 Tjiptono Fandy, Pemasaran, (Yogyakarta: Andi, 2016), HIm199

> Kotler Philip, Prinsip-Prinsip Pemasaran, Edisi Ke-2, (Indonesia:Erlangga, 2008),
HIm 62

'® Rachmawati Rina. Peranan Bauran Pemasaran Terhadap Peningkatan Penjualan
(Sebuah Kajian Terhadap Bisnis Restoran), Jurnal, Vol. 2 No. 2 (Mei 2011), him 145

Y Hud Nurul dkk, Pemasaran Syariah Tiori dan Aplikasi.., him. 17
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a. People. Variabel ini berhubungan dengan apa yang membedakan kualitas
sumber daya manusia (tenaga kerja) yang ada dan karakteristik pelanggan
yang dimiliki suatu perusahaan dengan perusahaan pesaing.

b. Physical presence. Berhubungan dengan kondisi fisik suatu toko atau
webssite (situs) perusahaan.

c. Procees. Variabel ini berhubungn dengan bagaimana produk diproduksi
dan disampaikan kepada pelanggan, bagaimana layanan dan kemudahan

akses yang didapat pelangggan dari suatu perusahaan.
d. Physical evidence. Variabelgini berhubungan dengan bagaimana suatu
layanan yag dijanjika ar-b iwujudkan oleh perusahaan untuk

Pemasaran terka akink organisasi akan mengambil

keuntungan secara layak da atanya didalam pemasaran, dengan

meyakinkan dapat' menyediakan-kebutuhan pelanggar-semaksimal mungkin.
Selanjuﬁ“l]..o-\]ém Wirtz/menambahKan! EﬂLﬁhDdaweran dari empat
e A M B |

kelompok besar yaitu:
a. Product. Produk adalah sarana pemuas kebutuhan konsumen. Secara
umum, produk terdiri atas barang dan jasa. Barang memiliki bentuk,
sedangkan jasa tidak berbentuk. Jasa tersusun dari kumpulan manfaat yang
memberikan pemuasan bagi kebutuhan konsumen. Pemasaran dimulai
dengan produk vyaitu, barang jasa atau gagasan yang dirancang untuk

memenuhi kebutuhan seorang pemakai.

¥ Adam Muhammad, Manajemen Pemasaran Jasa..., him. 88.
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b. Price. Harga merupakan komponen bauran pemasaran yang terkait erat
dengan jumlah pendapatan yang akan diterima oleh perusahaan. Setelah
menetapkan harga jual untuk jasa yang dipasarkan, perusahaan sekaligus
juga menetapkan pendapatan yang akan diterima. Memilih harga jual yang
paling sesuai kadang-kadang juga harus mendukung beragam biaya: biaya
operasi, administrasi dan riset organisasi itu selain itu juga biaya
pemasaran, seperti biaya iklan dan biaya penjual.

c. Promosi. Komponen bauran pemasaran yang paling terlihat nyata tidak

lain adalah promosi, mengacu pada teknik-teknik untuk

produk.  Promosi  dalam
ama dengan perusahaan
manufaktur. Penyedia jasa' dapat menggunakan perangkat iklan, promosi

penjualan, pemasare ( J perseorangan, humes, even, dan

pengaladpIVERSITAS ISLAM NEGERI
d. Place.. lDIthtﬁNanHiﬂlﬁla&arﬁ.&llF MLEhE]anasaran yang

mempertimbangkanJ bag"z;i'maﬂﬁfijmerl}amdaikan produk dari produsen ke
pemakai.

Program pemasaran yang efektif memadukan semua elemen bauran
pemasaran ke dalam suatu program pemasaran terintegrasi yang dirancang
untuk mencapai tujuan pemasaran perusahaan dengan menghantarkan nilai
bagi konsumen. Bauran pemasaran merupakan saran teknis perusahaan untuk

menentukan positioning yang kuat dalam pasar sasaran.™

¥ Kotler Philip, Prinsip-Prinsip Pemasaran, Edisi Ke-2,,,. HIm 63
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Namun, ada kekhawatiran lain yang memang benar. Kekhawatiran ini
menyatakan bahwa konsep empat P merupakan sudut pandang penjual tentang
pasar, bukan sudut pandang pembeli. Dari sudut pandang pembeli, dalam abad
hubungan pelanggan ini, empat P ini mungkin lebih baik digambarkan sebagai
empat C:%

4P 4C
Produk  Solusi pelanggan (Costumer solution)

Harga Biaya pelanggan (Costumer cost)

Tempat Kenyamanan (Conveni
Promosi
Oleh karena lihat diri mereka menjual

produk, para pelang a membeli nilai atau solusi

terhadap masalah mer idak hanya tertarik pada harga

mereka tertarikipada-biaya| total-mendapatkan, menggunakan, dan membuang
produkSththf:hl ﬁgrhl p%htlkﬂdlﬂi ﬁsﬁxﬂd&ﬁ thé'.bEJ |Mhirnya, mereka

menginginkan komuniklolsi élﬁﬁa a?éh. Flgmasgr sebaiknya memikirkan dulu
empat C dan kemudian membangun empat P berdasarkan landasan tersebut.*
3. Kualitas Pelayanan

Pelanggan memegang peranan penting dalam dunia bisnis, secara tidak
langsung, seseorang pelanggan dapat menjadikan saluran pemasaran bagi suatu
bisnis. Ketika pelanggan merasa puas atas pelayanan suatu produk/jasa, sangat

dimungkinkan pelanggan tersebut “mempromosikan” secara sukarela produk

* Ibid., 63
* Kotler Philip, Prinsip-Prinsip Pemasaran, Edisi Ke-2,,,. HIm. 64
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atau jasa itu kepada orang-orang sekitarnya. Adanya rekomendasi positif dari
suatu pelanggan kepada seseorang atau beberapa calon pelanggan lainnya sudah
pasti akan menguntungkan pihak penjual, karena calon pelanggan tersebut tidak
perlu lagi akan kualitas jasa. Sebaliknya apabila pelanggan tersebut merasa
kurang puas atau bahkan kecewa terhadap suatu produk atau jasa, maka yang
terjadi adalah kesediaan untuk menggunakan produk jasa dari penjualan itu akan
hilang dan saluran promosi secara cuma-cuma kepada orang terdekat pun tidak
akan jadi masalah.?

Kualitas adalah sebuah katagyang bagi penyedia jasa merupakan suatu

yang harus dikerjaka alitas sebagai sifat dari

penampilan produ utama strategi perusahaan

dalam rangka meral esinabungan, baik sebagai

pemimpin pasar ataupun erus tumbuh. Keunggulan suatu

produk jasa adalah'tergantungdari |keunikan sertaktialitas yang diperlihatkan
oleh jas'%I lt“se-mt‘l a@pﬁdaﬂ Stdahl~sésuai> Ethj%lU ﬂrEEledan keinginan

pel"inggan/penumpang,23L| A M B |

Menurut teori Tjiptono dalam jurnal Ai Lili menyatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
serta ketetapan penyampaiannya dalam membagi harapan konsumen.?*

Pelayanan yang berkualitas tinggi dapat menggunakan program

relationship retailing yang didalamnya termasuk desain untuk menarik,

22Hud Nurul dkk, Pemasaran Syariah Tiori dan Aplikasi..., him. 139

% Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan untuk menaikkan pangsa pasar:
Rineka Cipta,2011, him 228

* Ai Lili, Pengaruh Kepuasan Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada JNE
Cabang Bandung, jurnal, Vol. 11 No.2 (September 2016), him 270
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memelihara, dan meningkatkan costumer relationship. Pelayanan kepada

konsumen dilakukan pedagang eceran untuk memberikan: (a) kemudahan

kepada konsumen potensial dalam berbelanja atau mengenal tempat barang/jasa

yang disediakan, (b) kemudahan pelaksanaan transaksi pada saat konsumen

berusaha melakukan pembelian, (c) kepuasan pelanggan terhadap jasa atau

barang setelah transaksi dengan cara:*®

a.

Pre transaction service, pelayanan yang disediakan untuk pelanggan
sebelum masuk kedalam transaksi. penjualan yaitu bantuan informasi dan

saat yang menyenangkan.

Transaction serv isedi selama penjualan, seperti
langganan, ada
Past transtation isediakan setelah penjualan

dilakukan seperti pe ambilan barang, pelayanan dan

perbaikan| pengiriman=barang: Faktor-faktor-yang fharus dipertimbangkan
dalam Livenentdkan ™ pa-aﬂuﬁrH kénsomeén ~adalahl)karakteristik toko

persaingan, jenis ima\Jchaﬁ'I&ise, l:"ilra/ image,I harga, serta biaya pelayanan.

Kualitas yang baik juga diamanatkan dalam Al-Qur’an sebagaimana

tercantum dalam surah Al-Kahfi ayat 30:

% Foster Bob, Manajemen Ritel, Alfabeta: Bandung: Alfabeta, (2008), HIm. 53
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R T

D3 Gial A et N b ek AT lee 1500 2T )

“Sesunggunya mereka yang beriman dan beramal saleh, tentulah Kami tidak

akan menyia-nyiakan pahala orang-orang yang mengerjakan amalan(nya)

dengan yang baik ”.%®

Kualitas mempunyai arti penting dalam keputusan pembelian konsumen.
Apabila kualitas produk yang dihasilkan baik maka konsumen cenderung
melakukan pembelian ulang, sedangkan bila kualitas produk tidak sesuai yang

diharapkan maka konsumen akan_mengalihkan pembeliannya pada produk jenis

lainnya. Meskipu i yang berbeda terhadap

kualitas produk, tete emilih produk yang dapat
mnemuaskan kebutuhat
Pengukuran kepuasa dan Zeithaml sebagaimana yang
dikutip oleh Eswika dalam melayanai‘konsumeh.ddalah:?2 |
a. Responsivendss (ketanggapamy HA SAIFUDDIN
Yaitu kemampuanJuntu’IE' mei;'i'(llongH pelalmggan dan ketersediaan untuk
melayani pelanggan dengan baik.
b. Reliability (keandalan)

Yaitu kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai yang dijanjikan

dengan segera, akurat dan memuaskan.

2 Al-Qur’an dan Terjemahnya, Bandung: PT. Sygma Examedia Arkanleema, (2007).
Hlm. 297.

%7 Ahmad, Pengaruh Harga, Kualitas, Lokasi dan Lebel Halal Terhadap Keputusan Beli
Konsumen Restoran Solaria Di Mall Jamtos Jambi..., hlm. 13.

*® Eswika Niasari, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Konsumen Pada
Dealer PT. Ramayana Motor Sukoharjo, Jurnal, VVol. 13 No. 01 (Februari-Juli 2015), him 4
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c. Emphaty (empati)
Yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian secara individual kepada
pelanggan, memahamikebutuhan pelanggan, serta pengetahuan untuk
dihubungi.

d. Asurance (jaminan)
Yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang dapat dipercaya
sehingga pelanggan terbebas dari resiko.

e. Tangibles (bukti langsung)

Meliputi fasilitas fisik;, perle an karyawan, dan sarana komunikasi.

Oleh karena . nisasi bisnis tidak boleh
meremehkan kualit a pelanggan. Perlu diingat
bahwa kualitas pela engan tingkat kepercayaan

pelanggan. Pemahama g hubungan antara kualita

pelayanan, kepugsan, Konsumeny, dan loyalitas rkonsumen | mampu memastikan
masa deﬁrue{tuTaHﬂNldBH(ﬁHA SAIFUDDIN

4. Harga J .I'I"I"- rl'..'1 B |

Menurut teori Kotler sebagaimana yang dikutip oleh Ari Setianingrum
menyatakan bahwa sejumlah uang yang diminta untuk suatu produk atau suatu
jasa. Secara lebih luas dapat dikatakan bahwa harga ialah jumlah semua nilai

yang diberikan oleh konsumen untuk memperoleh keuntunngan (benefit) atas

% Hud Nurul dkk, Pemasaran Syariah Tiori dan Aplikasi..., hlm 140
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kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa. Secara historis, harga
menjadi faktor utama yang mempengaruhi pilihan seorang pembeli.*°

Harga adalah nilai barang atau jasa yang diungkapkan dalam satuan rupiah
atau satuan uang lainnya. Sedangkan harga jual adalah nilai yang dibebankan
kepada pembeli barang dan jasa. Dalam hal ini harga jual merupakan suatu yang
dapat digunakan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang dan jasa
serta pelayanannya. Dari devenisi diatas dapat disimpulkan bahwa harga jual
adalah sejumlah biaya yang dikeluarkan perusahaan untuk memproduksi suatu

barang atau jasa ditambah denga entase laba yang diinginkan perusahaan,

karena itu untuk erusahaan salah satu cara
yang dilakukan unt dengan cara menentukan
harga yang tepat untu

Ada enam tujuan u apat diaraih perusahaan melalui

BT " N

harga yaitu sebagai berikutS T4 % 1= AN NEGER]

a. Betmhdlbbid AN THAHA SAIFUDDIN
Perusahaan memurr]skaﬁ"'bah{/'v; beﬁaharl hidup akan dijadikan sebagai
tujuan utamanya, bila menghadapi kapasitas yang berlebih, persaingan
yang gencar atau perubahan keinginan konsumen.

b. Memaksimalisasi laba jangka pendek
Kebanyakan perusahaan menentukan tingkat harga yang nantinya akan

menghasilkan keuntungan setinggi mungkin. Perusahaan memperkirakan

% Ari Setianingrum et el, Prinsip-prinsip pemasaran, Andi: Yogyakarta, 2015, HIm 128

*! Robby, Pengaruh Harga Jual dan Volume Penjualan Terhadap Pendapatan Petani
Karet, Skripsi IAIN STS Jambi, (2015), him 7

* Atika, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Citra Merek
TerhadapKepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online..., him 40
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bahwa permintaan dan biaya ada hubungannya dengan tingkat harga
tertentu yang diharapkan akan menghasilkan keuntungan maksimal, arus
kas sebanyak mungkin dan tingkat ROI yang setinggi-tingginya.

c. Maksimumkan pendapatan jangka penjualan
Beberapa perusahaan ingin menentukan tingkat harga yang nantinya dapat
memaksimumkan pendapatan dari penjualan.

d. Pertumbuhan penjualan maksimum
Beberapa perusahaan berupaya meraih pertumbuhan penjualan sebesar-

besarnya. Perusahaan yakin a dengan meningkatkan penjualan akan

menurunkan akan menghasilkan laba

stinggi-tinggi

kan harga yang tinggi untuk

menyaringiRasat- R S| TAS |SLAM NEGER
f. Unggul dalanrhaditivprocuk A H A SATEUDDIN

Suatu perusahaan n'Jung[g’h be!*fthjuaﬁuntdk menjadi pemimpin dalam hal
kualitas produk di pasarnya. Pada umumnya perusahaan seperti ini
menetapkan harga yang tinggi agar bisa menutupi tingginya biaya
penelitian dan pengembangan serta biaya untuk menghasilkan mutu
produk yang tinggi.
Menurut Kotler dan Amstrong yang dikutip oleh Riyono di dalam jurnal

didalam variabel harga ada beberapa unsur kegiatan utama harga yang meliputi

daftar harga, diskon, potongan harga, dan periode pembayaran. Ada empat
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indikator yang mencririkan harga yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga
dengan kualitas produk, daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat.

Strategi kebijakan penetapan harga merupakan suatu masalah jika
perusahaan akan menetapkan harga pertama kalinya, karenanya penetapan harga
akan mempengaruhi pendapatan total biaya.>

Perusahaan mempunyai tiga pilihan untuk menentukan tingkat harga, yaitu
harga diatas harga pasar, harga sesuai dengan harga pasar, dan harga di bawah
harga pasar. Penetapan harga di atas harga dapat menghasilkan berkurangnya

penjualan dan kerugian yang cu besar, maka biasanya perusahaan yang

menetapkan harga menurunkan harga lagi

sampai tingkat pas pan harga di bawah harga
pasar akan meningkat sial sehingga mengakibatkan
pesaing yang memasang an cepat menurunkan harganya
kembali. Bilamana 'semua-perusanaan; menurunkanharganya, total penghasilan
industri Er!el)hlq[lﬁﬁﬂ“rmblﬂﬁﬂ SAIFUDDIN

Penetapan harga d*bagf:"'dala‘fh*' belg.e'!rapa- sasaran, tetapi disini sasaran
penetapan harga dipilih sebagai berikut: sasaran untuk mendapatkan
keuntungan, sasaran untuk memperoleh volume yang besar, sasaran untuk
mengahadapi persaingan, dan sasaran prestise. Dalam sasaran untuk

mendapatkan keuntungan, pemimpin perusahaaan harus menentukan harga

untuk memperoleh keuntungan. Dalam pasar selalu ada kecenderungan orang

** Riyono, Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Promosi Dan Brand Image Terhadap
Keputusan Pembelian Produk Aqua Di Kota Pati, Jurnal, Vol 8, No. 2, (Juni 2016), HIm 101

**Foster Bob, Manajemen Ritel, (Bandung, Alfabeta: 2008), HIm. 56

* Setiyaningrum Ari dkk, Prinsip-Prinsip Pemasaran, (Yogyakarta, Andi: 2015), HIm.
143
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memasang harga yang terlalu tinggi dan yang lainnya meminta harga yang
terlalu rendah. Bagi konsumen, yang penting adalah mendapatkan barang sesuai
dengan harga yang dianggapnya adil, dalam arti mendapatkan barang sesuai
dengan nilai sebenarnya.®

Pemasaran harus selalu menyesuaikan harga secara terus menerus untuk
menyesuaikan diri dengan perubahan yang terjadi dalam lingkungan. Misalnya
dalam lingkungan teknis, para pemasar harus dengan cepat menanggapi
strategi-strategi pesaing. Sebaliknya, konsumen sekarang dapat melakukan

pencarian produk yang ingin dibelinya dengan membandingkan harga dengan

kualitas produk yang.dita ang.dapat menyulut pesaingan
harga produk-prod
5. Kepuasan Konsu

Kepuasan adalah gkat perasaan tertentu di hati
konsumen setelahmenggunakan:suatu produk| atau [jasal tertentu. Perusahaan
yang nﬁMhIﬁﬂMeﬁEﬁ%ﬁnﬁMmeﬂﬂang lebih besar
untuk sukses. Kepuasan“l)eIaﬁééganrhlerud_a&an ltingkat perasaan seorang setelah
membandingkan hasil yang dirasakan dengan apa yang diharapkan. Seseorang
pelanggan akan mengalami berbagai tingkat kepuasan bila kinerja produk atau
layanan yang dihasilkan sesuai harapan. Untuk itu, agar perusahaan memiliki
nilai lebih dimata konsumen, perusahaan harus menjadikan kepuasan

konsumen sebagai tujuan utamanya. Menurut Fornell menyatakan bahwa biaya

untuk mendapatkan pelanggan baru akan lebih rendah dari pada perusahaan

% Ibid., HIm. 129
* Ibid.,
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yang berhasil mencapai tingkat kepuasan tinggi. Ketika pelanggan merasa
benar-benar puas, besar kemungkinan pelanggan akan kembali lagi bahkan
merekomendasikan produk atau layanan dari perusahaan tersebut kepada orang
lain.*®

Kepuasan konsumen adalah tingkat persamaan konsumen setelah dengan
harapannya. Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai yang diberikan
oleh produk atau jasa maka sangat besar kemungkinannya untuk menjadi
pelanggan dalam waktu lama, bahwa ada dua macam jenis kepuasan, yaitu
kepuasan fungsional dan kep psikologikal. Fungsional merupakan
kepuasan yang diperole A atproduk yang dimanfaatkan,

sedangkan kepuas : ‘ lasan yang diperoleh dari

atribut yang bersifat tie 1"dari etika apa yang diterima oleh

konsumen atas suatu pela atall+jasa berbeda dengan apa yang
dipersepsikan | pelanggan;; maka: terjadi, lyang fnamanya gap (kesenjangan)
kepuasad kddsshERAN THAHA SAIFUDDIN
Menurut Consueghl;l yar";'@; diliblip o{e{h Alika di dalam skripsi, mengukur
kepuasan konsumen dapat melalui 3 dimensi yaitu:
a. Kesesuaian Harapan
Jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan para konsumen. Harapan
adalah apa saja yang pelanggan pikirkan harus disajikan oleh penyedia

jasa. Harapan sendiri, tidak muncul dengan begitu saja, atau juga bukan

* Andra, Pengaruh Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, dan Persepsi Harga Terhadap
Minat Beli Ulang Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Interening, Universitas Di
Ponegoro Semarang (2017), him 11

** Hud Nurul dkk, Pemasaran Syariah Tiori dan Aplikasi..., hlm 140
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merupakan prediksi dari apa yang akan disediakan oleh penyediaan jasa.
Penilaian terhadap suatu produk (barang dan jasa) dan kepuasan
konsumen, maka harapan konsumen memainkan peran penting sebagai
standar perbandingan dalam mengevaluasikan kualitas atau kepuasan.

. Persepsi Kinerja

Persepsi kinerja adalah hasil atau kinerja pelayanan yang diterima sudah
sangat baik atau belum. Kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau

kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja memenuhi harapan maka

konsumen akan puas.Jika kinérja melebihi harapan maka konsumen akan
amat puas at

Penilaian Pel

Penilaian pelang i ecara keseluruhan pelayanan

yang diterima pela tidak jika dibandingkan dengan

jasa lainnya| yang fmenawarkan-jasa, yang, sama.- Konsep nilai pelanggan
mengindikasikan'stiatu hubungan yang-kiat terhadap Kepuiasan pelanggan.
Dimana konsep te#seblf?" meﬁdgamgé\rkah pertimbangan yang evaluatif
pelanggan tentang produk yang mereka konsumsi. Nilai yang diinginkan
pelanggan terbentuk ketika merek membentuk persepsi bagaimana baik
buruknya suatu produk dimainkan dalam situasi penggunaan. Mereka

mengevaluasi pengalaman pengguna pada atribut yang sama. Bagi
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pelanggan, kinerja produk yang dirasakan sama atau lebih besar dari yang

diharapkan, yang dianggap bernilai dan dapat memberikan kepuasan.*

Konsumen yang puas akan berbagi kepuasan dengan produsen atau
penyedia jasa. Konsumen yang puas, akan berbagi rasa dan pengalaman dengan
konsumen lain. Ini akan menjadi referensi bagi perusahaan yang bersangkutan.
Oleh karena itu, baik pelanggan maupun produsen akan sama-sama diuntungkan
apabila kepuasan terjadi. Dengan melihat hubungan ini, jelaslah bahwa
kepuasan konsumen haruslah menjadisalah satu tujuan dari setiap perusahaan.**

Seorang konsumen yang pu lah konsumen yang merasa mendapatkan

value dari pema isa berasal dari produk,

pelayanan, sistem mosi. Kalau konsumen
mengatakan bahwa va ualitas, maka kepuasan terjadi
kalau konsumen mend berkualitas. Kalau value bagi
pelanggan adalahl |jadalah ‘kenyamanan. Maka:Kepudsan |akan datang apabila
pelayanaﬁI MngTdiﬂe&IN Eﬁdaﬁeﬂrﬁ]ygﬁl FKalau) vallevdari pelanggan
adalah harga yang murah, rﬁéka ;‘)'t;'langggn ékan puas kepada produk yang
memberikan harga yang paling kompetitif.*?

Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis menjadi sangat tajam, baik di
pasar domestik (nasional) maupun dipasar internasional/global. Untuk

memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepada para

pelanggannya, misalnya dengan memberikan produk yang mutunya lebih baik,

“0 Atika, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Citra Merek
TerhadapKepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online..., him 23

*! Abdul, Pengaruh Kinerja Karyawan Terhadap Keputusan Pelanggan Listrik Prabayar
di Kecamatan Telanai Pura Jambi Tahun 2015, Skripsi IAIN STS Jambi (2016), him 18

* Ibid., him 19
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harganya lebih murah, penyerahan produk yang lebih cepat dan pelayanan yang
lebih baik dari pada pesaingannya. Produk dengan mutu jelek, harga yang
mahal, penyerahan produk yang lambat bisa membuat pelanggan tidak puas,
walaupun dengan tingkatan yang berbeda.*®

Jika para pemasar meningkatkan harapan terlalu tinggi, para pembeli
cenderung kecewa. Sebaliknya, jika perusahaan menetapkan harapan terlalu
rendah, maka para pembeli tak akan tertarik (walaupun mereka yang benar-

benar membeli akan terpuaskan): Beberapa perusahaan yang paling berhasil

saat ini senantiasa meningkat arapan dan memberikan Kkinerja yang
memenuhi harapan.i

Perusahaan

n berusaha menciptakan
kepuasan pelanggan ukan tujuan akhirnya. Jika
perusahaan meningkatk dengan menurunkan harganya
atau meningkatkan pelayanannya, |mungkin labaakan:menurun. Perusahaan
mungkﬁI lc’abaT Haﬂlﬁﬂ(ﬂ(kﬁl &Hﬁbw U&Eﬁ |ledra lain selain
meningkatkan kepuasarl. PéJ'FUsaliéén nga Jnempunyai banyak pemangku
penting, temasuk karyawan, penyalur, pemasok dan pemegang saham
menghabiskan lebih banyak usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
bisa mengalihkan dana dari peningkatan kepuasan “mitra” lainnya. Terakhir

perusahaan harus beroperasi pada filosofi bahwa perusahaan berusaha

menghantarkan tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi sekaligus

* Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan untuk menaikkan pangsa

pasar..., him 1
* Kotler Philip, Manajemen Pemasaran, (Indonesia, Macana Jaya Cemerlang: 2007),
Him. 177
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menghantarkan tingkat kepuasan yang bisa diterima oleh pemangku/pemegang
kepentingan lainnya, berdasarkan total sumber dayana.*

Pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau tidak puas akan
meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan perusahaan lain yang dapat
memberikan kepuasan yang lebih baik. Makin banyak pelanggan yang beralih
menjadi pelanggan pesaing, dapat diramalkan bahwa hasil penjualan akan
menurun dan pada gilirannya laba juga akan menurun. Mengukur tingkat
kepuasan konsumen ialah daftar.pertanyaan yang diajukan seperti saya sangat

tidak puas (1), tidak puas(2), cukup.puas (3), tidak puas (4), atau sangat puas

(5) terhadap pelaynan

F. Tinjauan Pusta

akan tetapi penelitian ini

Penelitian ini me perapa penelitian sebelumnya

bedaan dengan hasil penelitian

terdahulu. UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
Dibawah' linil Hh@ilﬂa “hasil afhdﬁlaﬂlaﬁ ﬁrlgF memilikil relevansi dengan
penelitian ini, antara lain: J A M B I
No | Nama Judul Metode Hasil Penelitian sumber
&
Tahun
1 | Andra | Pengaruh Citra | Kuantitatif | Menunjukkan bahwa | Univers
Miranti | perusahaan, citra perusahaan, itas
2017 kualitas kualitas layanan, dan
layanan dan persepsi harga Dipone

*Kotler Philip, Manajemen pemasaran, ( Indonesia,), HIm 139
*® Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan untuk menaikkan pangsa

pasar..., him 76
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persepsi harga berpengaruh positif | goro
terhadap minat terhadap kepuasan
beli ulang pelanggan. Kualitas
melalui layanan memiliki
kepuasan pengaruh yang paling
pelanggan tinggi terhadap
sebagai kepuasan pelanggan.
variabel Kemudian, citra
intervening perusahaan, kualitas
(study pada layanan, persepsi
penumpang harga, dan kepuasan
new atlas taksi pelanggan
garuh positif
signifikan
dap minat beli
ulang. Kualitas
ayanan merupakan
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI™
SULTHAN THAHA § %fg%ﬁjﬁ”gt
J A M Bl beli ulang.

Ahmad Pengaruh Kuantitatif | secara persial maupun | Institut
Hidir Kualitas simultan dari kedua Agama
2016 | Pelayanan dan variabel kualitas

Lebel Syariah pelayanan (X1) dan Islam
Terhadap variabel lebel syariah | Negri
Keputusan (X2) berpengaruh Purwok

Nasabah signifikan terhadap
(Study pada kepuasan nasabah di erto

Kantor Cabang kantor cabang

Pegadaian pegadaian syariah
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Syariah Pasar

pasar babakan kanwil

Babakan IX, Jakarta 2, Jakarta.
Kanwil X
Jakarta 2,
Jakarta)
Hadi Analisi Kuantitatif | kualitas layanan dan | UIN
Firdaus Pengaruh kepercayaan secara Raden
2017 Kepuasan bersama-sama
Konsumen, memiliki pengaruh Fatah
Kualitas signifikan positif Palemb
layanan dan terhadap loyalitas ang
Kepercayaan pelanggan sedangkan
n berpengaruh
tif terhadap
alitas dalam
enggunakan jasa
Go-jek online.
RTVEREITAS 1SLAM NEEER"™
sULTHAR THAHA SAIFTBEIN
ada variabel yang paling
MasyariJkat A M B dominan
Kel.pahlawana mempengaruhi
n Kota loyalitas pelanggan
Palembang) dalam menggunakan
jasa Go-jek online.
Atika Pengaruh Kuantitatif | Terdapat pengaruh
Zahra Kualitas kualitas pelayanan,
2017 Pelayanan, persepsi harga, dan
Persepsi citra merek secara

Harga, dan

bersama-sama
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Citra Merek terhadap kepuasan
Terhadap pelanggan pengguna
Kepuasan jasa transportasi ojek
Pelanggan online Gojek di Kota
Pengguna Jasa Yogyakarta,
Transportasi dibuktikan dengan
Ojek Online nilai F hitung sebesar
(Study pada 65,386 dan
Pelanggan signifikansi
Gojek DI Kota 0,000<0,05.
Yogyakarta)
Oldy Analisis Dari hasil uji t Unifers
Ardhan jukkan bahwa itas
a ga variabel
2010 ependen yang Dipone
eliti terbukti secara | goro
signifikan Semara
UNFVEFBITAS ISLAN NERSER" == |

oU

anggan
(Studi PJclda
Bengkel

A M

Semarang)

LTHFﬂaﬁnTHAHA g

AT,

kepuasan pelanggan.
Angka adjusted R
square sebesar 0,584
menunjukkan bahwa
58,4 persen variabel
kepuasan pelanggan
dapat dijelaskaan oleh
ketiga independen
dalam persamaan
regresi. Sedangkan

sisanya sebesar 41,6




30

persen dijelaskan oleh
variabel lain diluar
ketiga variabel yang
digunakan dalam

penelitian ini.

G. Kerangka Pemikiran
kualitas pelayanan dan harga merupakan hal penting yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.. Apabila pelayanan yang diterima atau

dirasakan pelanggan sesuai atau babkan melebihi harapan pelanggan, maka

pelayanan tersebut dianggap li n"memuaskan. Faktor kedua yang
mempengaruhi kepua arga yang ditetapkan oleh
sebuah perusahaan sesua a maka akan meningkatkan

kepuasan pelanggan.

UNIVERSITAST%E M NEGERI
Pengart Kualitas Relayann-fan Hafga piadan Kepupsan Konsumen

J A M B I
Kualitas pelayanan
X1
Kepuasan konsumen
. Y
Harga

X2
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Keterangan:

X1 = Kualitas Pelayanan

X2 = Harga

Y = Kepuasan konsumen
H. Hipotesis

Adapun dalam penelitian ini, yang digunakan adalah hipotesis alternatif
yang selanjutnya disingkat H, dan hopotesis nol yang selanjutnya disingkat H, H,

disebutkan juga sebagai hipotesis kerja atau hipotesis penelitian (researc

hypothesis). H, adalah lawan atau ingan dari Ho, Ha cendarung dinyatakan
dalam kalimat positi odin alimat negativ.*’

Dari uraian diat ipotesis sebagai berikut:

Ho :Kualitas pelayana ai pengaruh yang signifikan

i ojek online.

H. :Kualitas |pelayanan-' danj harga~menipunyai (pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan'penggunaljasaltransportasilojek onling | [
I Sistematika Penulisart’ /+ B
Agar penulisan ini tidak keluar jalur pembahasan, maka penulisan membuat
sistematika penulisan yang akan menjadi panduan dalam penulisan skripsi ini dan

menjadi ringkasan dari pembahasan-pembahasan yang ada dalam setiap bab nya

berikut ini:

* Dewi, Pengaruh Kualitas Informasi Akutansi Syariah TehadapKinerja Kuangan Di
Bank Rakyat Indonesia Syariah Kota Jambi, Skrisi UIN Jambi (20017), him 22
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1. Babl :Pendahuluan
Bab | berisikan latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan
penelitian, dan manfaat penelitian, tinjauan pustaka, kerangka teori
2. Bab Il :Metode Penelitian
Bab Il berisikan pembahasan tentang metodelogi penelitian yaitu
pendekatan penelitian, jenis dan sumber dana/ tempat dan waktu
penelitian, instrumen pengumpulan data teknis analisis data dan
sistematika penulisan.

3. Bab Il : Gambaran Umum d empat Penelitian

Atang gambaran umum Ojek

4. Bab IV

ngan-perhitungan  bagaimana

menjawab masalahtyang-dirumuskari, kuantitgtif, menguraikan data
S UhksiT fhfildn THAHA SAIFUDDIN

5. BabV :Penutup*J A M B I

Bab ini berisikan mengenai kesimpulan dan saran.



BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif deskriptif. Metode
yang menggambarkan kuantitatif adalah metode yang menggunakan alat analisis
bersifat kuantitatif, dimana hasil analisis disajikan dalam bentuk angka-angka
yang kemudian dijelaskan dan diinterpestasikan dalam suatu uraian. Hal ini sesuai
dengan pendapat Arikunto yang emukakan penelitian kuantitatif adalah
pendekatan peneliti A nakan angka, mulai dari

pengumpulan data, p

rta penampilan hasilnya.*®
Sementara metode des menggambarkan suatu data

yang akan dibuat, baik ole n kelompok.*°

Oleh karena.|itu [seperti| dimaklumi, | ciri-Ciri metode deskriptif adalah
memuaskan Ule]aMaﬁEHﬂsMﬂnM E‘al‘xd ﬂ)lal}d masa sekarang
dan masalah-masalah yang‘Jactugi', daf:"'lLemlEian ljata yang dikumpulkan disusun,
dijelaskan, dan dianalisis.

B. Jenis dan Sumber Data
1. Data Primer
Data primer adalah data pokok yang diperlukan dalam penelitian, yang

diperoleh secara langsung dari sumbernya ataupun dari lokasi objek penelitian,

*® Ahmad, Pengaruh Harga, Kualitas dan Lebel Halal Terhadap Keputusan Beli Konsumen
Restoran Solaria di Mall Jamtos Jambi..., him 32

* Dewi, Pengaruh Kualitas Informasi Akutansi Syariah TehadapKinerja Kuangan Di Bank
Rakyat Indonesia Syariah Kota Jambi..., hlm 25

33
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atau keseluruhan data hasil penelitian yang diperoleh dari lapangan.®® Dimana
data ini diperoleh secara langsung dari hasil pengamatan lapangan, hasil
pengisian kuesioner mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online.
2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diterbitkan atau digunakan oleh organisasi
yang bukan pengelolanya.”* Oleh karena itu data sekunder dalam penelitian ini
adalah dari pustaka lainnya serta-.sumber yang berkaitan dengan materi judul

penelitian.

C. Populasi dan Sa
1. Populasi
Populasi adalah rdiri atas obyek/subyek yang
mempunyai kualitas da yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajarirdan’ kemadian: ditarik| kesimpulannya.? |Dalam penelitian ini
populaside‘nE.li-ﬁzH Jadatah | Hn@ghﬂﬁtrﬁﬁdlﬁw Go-Jék\di Kecamatan
Telanaipura yang sudah ﬂernéﬁ' ataE"Ludaﬁbeblsrapa kali memakai transportasi

ojek online tersebut. Populasi sendiri jumlahnya tidak dapat dihitung secara

pasti.

**Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Skripsi, (Jambi: Fakultas Syariah IAIN STS Jambi
dan Syariah Press, 2012), him 45

>! Syofian Siregar, Statistik Parametrika Untuk Peneliti Kuantitatif Dilengkapi dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi Sss Versi 17, (Jakarta: T Bumi Aksara, 2013),him 37

>? Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D,
(Bandung: Alfabeta, 2012), him 117
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2. Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan penelitian tidak
mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena
keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maka peneliti dapat menggunakan sampel
yang diambil dari populasi itu.®> Penentuan sampel dalam penelitian ini
menggunakan non probability sampling, yaitu metode pengambilan sampel
yang digunakan adalah accidental samlingpling, yaitu metode pengambilan

sampel yang dilakukan dengan unakan siapa saja yang ditemui secara

kebetulan sebagai ioner diisi oleh pengguna
transportasi Go-Jek
Pada penelitian i rukuran besar dan jumlahnya

tidak diketahui secara p

dan jumlahnya fidak diketahui aka menurar Roa Parbajadalah:
2oULTHAN THAHA SAIFUDDIN

sampel jika populasinya besar

"7 4moe) JAMB |
~4(0,1)2
n = 96,04
Keterangan:
n = Jumlah Sampel

z

= nilai Z dengan tingkat keyakinan 95% maka nilai Z = 1,96 (tabel

distribusi  normal).

% bid., him 118



36

Meo = margin of eror atau kesalahan maksimum adalah 10 %.

Untuk memudahkan penelitian maka jumlah sampel yang ditetapkan
sebanyak 100 orang. Jumlah responden sebanyak 100 orang tersebut dianggap
sudah representatif karena sudah lebih besar dari batas minimal sampel.

D. Instrumen Pengumpulan Data

Istilah instrumen dalam penelitian tidak terlepas dari metode pengumpulan
data. Artinya instrumen berkaitan dengan metode pengumpulan data. Metode
pengumpulan data adalah cara yang digunakan penelitian untuk mengumpulkan
data penelitian, seperti wawa

ncara sioner, observasi, peneliti agar pekerja
: 4

i i n kuisioner. Kuesioner

lebih mudah dan hasi
Instrumen dal
merupakan teknik pen an denan cara memberikan

seperangkat pertanyaan lis kepada responden untuk

dijawabnya.>> Kuesioner[ini| dimaksudkan}, untuk (memperoleh data tersebut
digunakanSllLleLﬂ:lH@uH T&ﬁﬂhmﬂtﬁﬂllﬁ Lb[ﬁﬂm yang dibuat

sedemikian rupa sehingga rLspo"r;"den Eihata& dal:im memberikan jawaban kepada
beberapa alternatif saja atau pada satu jawaban saja. Sedangkan penyusunan skala
pengukuran digunakan metode skala likert.

Dengan alternatif pilihan 1 sampai dengan 5 jawaban pertanyaan dengan

ketentuan sebagai berikut:

>* Ahmad, Pengaruh Harga, Kualitas dan Lebel Halal Terhadap Keputusan Beli Konsumen
Restoran Solaria di Mal! Jamtos Jambi..., him 34

> Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D...,
him 199
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Nilai 1 : untuk jawaban sangat tidak setuju

Nilai 2 : untuk jawaban tidak setuju

Nilai 3 : untuk cukup setuju

Nilai 4 : untuk jawaban setuju

Niali 5 : untuk jawaban sangat setuju

Dalam penelitian ini metode pengumpulan datanya yang dipakai adalah

angket (kuesioner). Angket (kuesioner) akan ditunjukan kepada pelanggan
pengguna jasa transportasi ojek online di kota Jambi.

E. Uji Coba Instrumen

Uji coba instr lakukan peneliti. Hal ini

dimaksudkan agar i alam mengukur variabel
memiliki validitas dan tentuan, instrumen dikatakan

valid apabila instrumen ter. liabilitas.

1. Uji validigp IVERSITAS ISLAM NEGERI
Ujﬁ“h&HMaHHﬁH&MMiEMaw kuesioner.
Suatu kuesioner dikatakall vaﬁ’d jiljfﬂpertgﬁyaah pada kuesioner mampu untuk
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Jadi,
validitas ingin mengukur apakah pertanyaan dalam kuesioner yang sudah di buat
betul-betul dapat mengukur apa yang hendak diukur. Pengambilan keputusan
bahwa setiap indikator valid apabila nilai r hitung lebih besar atau sama dengan

r tabel atau r hitung berada dibawah 0.05. untuk menentukan nilai r hitung,
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dibantu dengan SPSS yang dinyatakan dengan nilai correted item total

correlation. Dapat pula digunakan rumus teknik korelasi product moment.>®

_ NExy)-CxXy)
VN T x2=Ex)Z (N X y)?)

r = koefisien korelasi
n = jumlah observasi/responden
X = skor pertanyaan

y = skor total

2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas & mana hasil pengukuran
tetap konsisten, ap kali atau lebih terhadap
gejala yang sama denga pengukur yang sama pula.®’ Uiji
reliabilitas ini hanya dilak anMyan dinyatakan valid. Untuk menguji
reliabilitas dlgunakan;ekn‘ll-gﬁéﬁcl%cl'hﬁ“ >EO[' E dimana pada pengujian
SULTHAN THAHA SAIFUDDIN

ini menggunakan bantuan kom}r[:')uter program SPSS.
\ M B |

Rumus croanbach alpha adalah sebagai berikut:

"1 (kk1) (1 B Zaigz)

Keterangan:

r11 = reliabilitas

k = banyak butir pertanyaan

*® Ahmad, Pengaruh Harga, Kualitas dan Lebel Halal Terhadap Keputusan Beli
Konsumen Restoran Solaria di Mall Jamtos Jambi..., HIm. 36

> Siregar Syofian,Stetistik parametrik untuk penelitian Kuantitatif Dilengkapi dengan
Perhitungan Manual dan Aplikasi Sss Versi 17, (Jakarta: Bumi Aksara, 2013), HIm. 87
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ab? = jumlah varian butir
at® = varian total
F. Teknis Analisis Data
1. Uji Parsial (t)

Uji parsial bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing
variabel independen secara individual (parsial) terhadap variabel dependen.
Hipotesis digunakan adalah:*®

Menentukan Ho : Hy

Ho : Hy = 0, berarti tidak terda engaruh yang signifikan antara variabel

independen denga
Ho : Hi #0, berarti ntara variabel independen
dengan variabel depen
Pada tingkat signifi iteria pengujian yang digunakan
sebagai berikuf NIVERSITAS ISLAM NEGERI
Jika §igl3 0.05maka ¥, ditefimal 1A SAIFUDDIN
Jika sig < 0.05, makaH, ditorak | B
2. Uji Simultan (F)
Uji statistik F digunakan untuk mencari apakah semua variabel independen
yang digunakan dalam model regresi secara bersama-sama berpengaruh
terhadap variabel dependen. Hipotesis yang digunakan adalah:

Ho : B1,52 = 0, variabel independen tidak berpengaruh secara bersama-sama

terhadap variabel.

%8Ahmad, Pengaruh Harga, Kualitas dan Lebel Halal Terhadap Keputusan Beli Konsumen
Restoran Solaria di Mall Jamtos Jambi..., HIm. 40
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Ho : [1,52 # 0, variabel independen berpengaruh secara bersama-sama
terhadap variabel dependen.

Pada tingkat signifikan 5 persen dari kriteria pengujian yang digunakan
sebagai berikut:
Ho ditolak dan H, diterima, apabila F hitung > F tabel, artinya variabel
independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen
secara nyata.

Ho diterima dan H, ditolak, apabila. F hitung < F tabel, artinya variabel

independenden secara bersama- tidak berpengaruh terhadap variabel
dependen secara n

3. Uji Regresi Be

Analisis regresi mengetahui sebarapa besar

pengaruh variabel bebas an (X1), harga (X2), terhadap

kepuasan Pengguna Jasa’' Transportasi. Ojek 10Online.; Adapun untuk persamaan
regresi IﬁMﬂerIaHlﬁyNg a;ddﬁﬂélaﬁ Mﬁt‘a’ﬂﬂdﬂﬁbai berikut:

Y =a+b1X1+ bZ)JZ +e M B |

Dimana:

Y = kepuasan konsumen

a = konstanta

b1 = koefisien regresi dan variabel X; (Kualitas pelayanan)

b2 = koefisien regresi dan variabel X, (harga)

X1 = kualitas pelayanan

X2 = harga
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Sesuai dengan rancangan kerangka berfikir tersebut dapat dijelaskan

bahwa terdapat dua variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1) dan

harga (X2) yang mempengaruhi variabel dependen kepuasan konsumen ().

G. Definisi Operasi

onal

Variabel penelitian adalah obyek penelitian atau apa yang menjadi titik

penelitian. Obyek penelitian yang dimaksud adalah pelanggan pengguna jasa

transportasi Go-Jek dikota Jambi. Penelitian ini terdiri dari dua variabel, yaitu

variabel X yang terdiri dari kualita yanan dan harga. Sedangkan variabel Y
anaetna.ia nsp i a

adalah kepuasanan p

nilai konsumen

harga

Variabel | Notasi Skala
Kualitas X1 Likert
Pelayanan
LN E Hdan keinginan|_ /A [ e [+ Réliabefity
SULTH ARéndibbdsida® $AIhdlaaryN
J kefl;}aparr;‘l B . | Responsivines
penyampaian nya (ketanggapan)
dalam membagi e Assurance
harapan konsumen (jaminan)
e Emphaty (empati)
Harga X2 Jumlah dari selurun o Keterjangkauan Likert
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tukarkan untuk 0
jumlah manfaat
dengan memiliki atau |o

menggunakan suatu |e

barang dan jasa.

Kesesuaian harga
dengan manfaat
Daya saing harga
Kesesuaian harga
dengan kualitas

produk

Kepuasan Y

pengguna

jasa

transportas

i Gojek

UNIVERSktlazsSLAM NEGERI

SLH-THLA M A A A
UL - - -

Kesesuaian harapan

Likert




BAB Il

GAMBARAN UMUM

A. Sejarah Go-Jek

Gojek berdiri pada tahun 2011 oleh seorang pemuda yang bernama Nadiem
Makarim. mereka mendirikan sebuah perusahaan yang diberi nama PT Go-Jek
Indonesia. Perusahaan ini bertujuan untuk menghubungkan ojek dengan
penumpang ojek. Mereka melihat-para ojek pangkalan hanya menghabiskan

waktu seharian, ternyata lebih d 0% waktu kerjanya hanya menunggu

pelanggan dan belu Makarim pun langsung

wawancara tukang a mengeluh susah cari
pelanggan. Jika ada laya yang cepat dan praktis, pasti

akan sangat membantu war membuat perusahaan ini, untuk

membantu paratukang ojek‘mendapatkan penumpangnyaidengan lebih cepat dan
efesien. Sﬁ]ﬂl&&mmjﬂﬁ‘hﬂm&aﬂd terblikd EHM Tukang ojek

harus lebih produktif supaylla bisa mé'h]dapal?kan l)enghasilan yang lebih banyak.

Go-Jek merupakan sebuah perusahaan transportasi asal Indonesia yang melayani
angkutan manusia barang melalui jasa ojek. Perusahaan ini didirikan tahun 2010
di Jakarta oleh Nadiem Makarim. Nadiem Makarim diketahui pernah bekerja
disebuah perusahaan Mckinsey & Company sebuah kesultanan ternama di Jakarta
dan menghabiskan masa selama tiga tahun bekerja disana. Diketahui pula ia
pernah bekerja sebagai Co-founderdan Managin Editor diZalora Indonesia

kemudian menjadi Chief Innovation officer kartuku. Berbekal banyak pengalaman

43
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selama bekerja, Nadiem Makarim kemudian memberanikan diri untuk berhenti
dari pekerjaannya dan mendirikan perusahaan GO-JEK pada tahun 2011.%°
Sejarah singkat PT GO-JEK online cabang Jambi
Perusahaan transportasi asal Indonesia yang melayani angkutan umum
yang berbasis aplikasi GO-JEK mulai memperluas jangkauannya di Jambi, yaitu
pada maret 2017 yang beralamat di JI. Hayam Wuruk No.119 F, Talang Jauh,
Jelutung, Kota Jambi, Jambi 36124 tepatnya pada tanggal 4 Juni 2017 setelah
sekitar 1 tahun terakhir teknologi-layanan transportasi online ini beredar di ibu

kota besar antara lain.

GO-JEK bergperasi a.di Indonesia, Jakarta Bali,
Balikpapan, Band C Bandung, Banjarmasir,
Banyuwangi, Batam. itung acap, Ciirebon Garut, Gresik,
Jakarta, Jambi, Jemberg Ka 6 Madiun, Madura, Magelang,
Makasar, Malang, IManado, |Mataran,, Medan, "Mojokerto, Padang, Palembang,
Pasuruaﬁﬂllaﬂnblﬁﬁé[ﬁﬁlﬂﬂdﬁaﬁ@ibﬁdﬂ EBEMIH( Probolinggo,
Purwakarta, Purwokerto“,I Sal';’tiga,r"*éamglfindal, Semarang, Serang, Sidoarjo,
Solo, Sukabumi, Sumedang, Surabaya, Tasikmalaya, Tegal, dan Yogyakarta.
Jasa transportasi yang menggunakan Media Ponsel pintar ini memang
belum ada dijambi.ojek menjadi transportasi yang lumayan dijadikan alternatif
untuk menjangkau daerah yang tidak dilawati oleh angkutan umum yang ada di

kota Jambi. Hampir setiap sudut kota Jambi terdapat tempat mangkal ojek dan

tidak semua supir ojek terorganisasi dalam sebuah paguyaban sopir ojek.

> https://www.scribd.com/doc/315476753/Sejarah-gojek. Akses 4 april 2018
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Peluang ini dilirik oleh tim Go-Jek untuk mengorganisir sopir ojek serta
menghubungkan sopir ojek dengan pelanggannya dengan mudah yakni melalui
ponsel pintar yang memiliki aplikasi Go-Jek di smartphone.
Sejarah Singkat Kota Jambi

Kota Jambi dibentuk oleh kebudayaan material dan spiritual dari berbagai
etnik, strata sosial, ekonomi dan sistem pemerintah pada masa lalu, yang dapat
kita lihat pada bentuk-bentuk bangunan dengan suasana, rona, serta tata ruang

pemukiman yang menyesuaikan dengan lingkungan pinggiran sungai, sentuhan

wma nilai yang dituangkan dalama

haru ertakan dengan ide kreatif

kebudayaan telah mampu

ktivitas ekonomi.

dalam segala bentu ai kebudayaan, mengingat

kreativitas manusia ma ebudayaannya. Dan salah satu
bentuk kebudayaam yang kuat harus-disertai denganflahirnya ekonomi kreatif
yang bﬁda.llls_TpHdg\NbaﬁeiﬂaﬂiH& S&JE&&DM kuat mampu
berdampingan dengan ‘b!ebu’é??iyaaii"1 Iairﬂ dal&m kurun waktu yang lama.
Berdasarkan hasil wawancara yang didapatkan di Go-Jek Cabang Jambi mulai
beroperasi pada tanggal 31 maret 2017.

B. Visi dan Misi Go-Jek
1. Visi Go-Jek

Visi Go-Jek adalah membantu memperbaiki struktur transportasi di

Indonesia, memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melaksanakan

pekerjaan sehari-hari seperti pengirim dokumen, belanja harian dengan
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menggunakan layanan fasilitas kurir, serta dapat turut mensejahterakan

kehidupan Go-Jek di Indonesia.®

2.

C. Letak Geografis

Jauh,

Misi Go-Jek
Menjadikan PT Gojek Indonesia sebagai jasa transportasi tercepat dalam
melayani kebutuhan masyarakat Indonesia.
Menjadikan PT GoJek Indonesia sebagai acuan pelaksanaan kepatuhan
dan tata kelola struktur transportasi yang baik dengan menggunakan

kemajuan teknologi.

Meningkatkan kepeduliWung jawab terhadap lingkungan dan
sosial.

Memberikan bernilai tambah kepada

pelanggan.®*

Alamat kantor Gojek-di:Jambi-adalah’di\Jl. HayamWaruk no 119 F, Talang

Jelutit, kota Jambi sampi 861244 SATFUDDIN
J AMB |

% http://mahasiswa.dinus.ac.id/docs/skripsi/bab4/19216.pdf. 4 april 2018
®! https://gelegakzaki.wordpress.com/2016/10/17/pt-go-jek-visi-misi-struktur-organisasi.

Akses 19 April 2018


http://mahasiswa.dinus.ac.id/docs/skripsi/bab4/19216.pdf
https://gelegakzaki.wordpress.com/2016/10/17/pt-go-jek-visi-misi-struktur-organisasi
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Gambar 3.1
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BAB IV
PEMBAHASAN

A. Profil Responden

Sebelum responden melakukan pengisian kuesioner, penulis meminta data
konsumen GOJEK sebagai identitas dari responden. Identitas responden ini sangat
berfungsi untuk menyaring responden mengenai apakah responden tersebut
mempunyai kualitas untuk mengisi kuesioner apa tidak. berikut adalah tabel 100
responden yang telah mengisi kuesioner penulis.

1. Jenis Kelamin

Berikut dilampirkan. | ' ang berpartisipasi dalam

No Jenis Kelan | Persentase
(%)
1 | Laki-laki 49 49 %
5 UNIVERSITAS ISILAM NEGERI
P 51 %
SH¥HAN THAHA SAIFUDDIN
Jumlah J A MIB | 100 100

Sumber : Hasil Olahan Data
Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan dari 100 orang konsumen Go-Jek di
Telanaipura yang melakukan pengisian kuesioner sebagian besar berjenis
kelamin perempuan yaitu sebesar 51% sedangkan konsumen laki-laki sebesar
49%.
2. Pekerjaan
Berikut dilampirkan pekerjaan responden yang berpartisipasi dalam

penelitian ini pada tabel 4.2:

48
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No Pekerjaan Jumlah Persentase
(%)

1 | Pelajar/mahasiswa 47 47 %

2 | Guru 33 33 %

3 | PNS 4 4%

4 | Wiraswasta 14 14 %

5 | Lain-lain 9 9%

Jumlah 100 100

Sumber : Hasil Olahan Data
Berdasarkan tabel 4.2 menunjukkan dari 100 orang konsumen GOJEK di

Telanaipura yang melakukan pengiSian yang paling banyak adalah pelajar atau

Berikut dilampirke 3 responden yang berpartisipasi

dalam penelitian ini pada

No UTBakerjaan | TAS TSTAN Tintak F1 Persentase
SULTHAN THAHA SAIFUDDIN @
1 | 1kKali b A MIB 110 10%
2 | 2Kkali 25 25 %
3 | 3kali 27 27 %
4 | Lebih dari 3 kali 38 38 %
Jumlah 100 100

Sumber : Hasil Olahan Data
Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan dari 100 orang konsumen GOJEK di
Telanaipura yang melakukan pengisian yang paling banyak dengan pemakaian

lebih dari 3 kali yaitu sebanyak 38 responden (38%).
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B. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

1. Uji Validitas Instrumen

Pengujian validitas adalah proses menguji butir-butir pertanyaan yang ada
dalam sebuah instrumen, apakah isi butir pertanyaan atau pertanyaan sudah
dapat digunakan dalam penelitian. Validitas ini diukur dengan cara
mengkorelasikan antara skor faktor (total keseluruhan factor). Nilai korelasi
yang diperoleh (rniung) dibandingkan dengan nilai Produc Moment Corelation
untuk mengetahui apakah nilai kerelasi yang diperoleh signifikan atau tidak.
jika rhitung maka disimpulkan inst tersebut dinyatakan valid.®> Dalam hal
reliabilitas, susan stai & iabilitas berkenaan dengan

derajat konsistens uan. Dalam pandangan

positivistik (kuantitati liabel apabila dua atau lebih

peneliti dalam obyek vy data yang sama, atau peneliti

yang sama dalam,/waktu | berbeda- |menghasilkan -data yang sama, atau
sekelompok.datd bila“dipecah thénjidi dusomenunjukan 'datd fidak berbeda.®?

Data tersebut diolah dendan t’)%tuefﬁ'%rod?hm Microsoﬂ Excel 2007 dan SPSS

Statistik 19. Perhitungan selengkapnya dapat dilihat pada lampiran.

% Dewi, Pengaruh Kualitas Informasi Akutansi Syariah TehadapKinerja Kuangan Di Bank
Rakyat Indonesia Syariah Kota Jambi..., hlm 45
®Ibid., him 45



Tabel 4.4

Uji Valitas Variabel Kualitas Pelayanan (X;)

menunjukkan bahwa semua

signifikan 5% Artln ya setia

f) _lperny

Nomer Rhitung Rtabel Keterangan
Item
1 0,816 0,6319 Valid
2 0,941 0,6319 Valid
3 0,738 0,6319 Valid
4 0,918 0,6319 Valid
5 0,744 0,6319 Valid
6 0,708 0,6319 Valid
7 0,886 0,6319 Valid
8 Valid

sajikan pada tabel di atas
Desar dari reper (0,6319) pada taraf

ataan berkorelasi denngan skor-skor totalnya

Eﬂx ISLAM NEGER
dan datagaﬂ; Eﬂr\ﬂpﬁﬁl W,ﬂ(?‘rl ﬁllgﬁwuiﬁﬁ? HTtUK di analisis.
g A Tabel45 |
Uji Validitas Variabel Harga (X>)
Nomer Item Rhitung Rtabel Keterangan
1 0,906 0,6319 Valid
2 0,908 0,6319 Valid
3 0,867 0,6319 Valid
4 0,904 0,6319 Valid
5 0,924 0,6319 Valid
6 0,867 0,6319 Valid
7 0,906 0,6319 Valid
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8 0,903 Valid

Sumber : Hasil Olaahan Data

0,6319

Dari hasil uji validitas seperti yang disajikan pada tabel di atas
menunjukkan bahwa semua nilai ryiwng lebih besar dari riper (0,6319) pada taraf
signifikan 5%. Artinya setiap pernyataan berkorelasi dengan skor-skor totalnya
dan data yang dikumpulkan dinyatakan valid (shahih) dan siap untuk dianalisis.

Tabel 4.6

Uji Validitas Variabel Kepuasan konsumen ()

Nomer Item Ritabel Keterangan
1 0,6319 Valid
2 Valid
3 Valid
4 Valid
5 Valid
6 Valid
LNIVERST0,768 12 Al0le319 SHET valid
SULTHAN betAHA adid UD Dvied
Sumber : Hasil Olahan Data [/| [ |

Dari hasil uji validitas seperti yang disajikan pada tabel di atas
menunjukkan bahwa semua nilai rhiwng lebih besar dari ripe (0,6319) pada taraf
signifikan 5%. Artinya setiap pernyataan berkorelasi dengan skor-skor totalnya
dan data yang dikumpulkan dinyatakan valid (shahih) dan siap untuk dianalisis.
2. Uji Reliabilitas Instrument

Reliabelitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel. Butir pertanyaan dikatakan reliable atau handal apabila

jawaban seseorang terhadap pertanyaan/pernyataan adalah konsisten. Suatu
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konstruk atau variable dikatakan reliable jika memberikan nilai cronbach Alpha
> 0,60
Tabel 4.7

Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.936 8

Sumber : Hasil Olahan Data

Hasil pengujian terhadap reliabilitas cronbach’s alpha sebesar 0,936. Hal

ini dapat dinyatakan ba ari_variabel kualitas pelayanan

(X1) teruji reliabili

UNIVERSITASTEY BT RNEGER]
SULTH A crasaeisAena| @ stiems| JO 01N
A MesE | s

Sumber : Hasil Olahan Data

Hasil pengujian terhadap reliabilitas cronbach’s alpha sebesar 0,973. Hal
ini dapat dinyatakan bahwa semua pertanyaan dari variabel harga (X2) teruji

reliabilitasnya sehingga dinyatakan reliabel.
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Tabel 4.9

Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.939 8

Sumber : Hasil Olahan Data
Hasil pengujian terhadap reliabilitas cronbach’s alpha sebesar 0,939. Hal
ini dapat dinyatakan bahwa semua pertanyaa dari variabel kepuasan konsumen

(Y) teruji reliabilitasnya sehingga dinyatakan reliabel.

C. Uji Asumsi Klasik

uah model regresi, variabel

depanden, variabel ind a mempunyai distribusi normal

atau tidak. T?F?:(Sqqu‘! ?ﬁtﬁl.nih ﬁT%‘E’FrﬂsﬂﬂfifQFrmal atau mendekati
normaSEMaEqu WWWH'HWSE’MF Wimmqwenyebaran data

pada sumbu diagonal.| dari“.grafik. Dasar pengambilan keputusan adalah

sebagai berikut :

a. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal, maka model regresi memenuhi normalitas

b. Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti arah garis

diagonal, maka model regresi tidak memenuhi normalitas.
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Gambar 4.1
Uji Normalitas variabel kualitas pelayanan

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Expected Cum Prob

Uji mulﬂkmlp eEt@ ma[bLLnHk memq_ta@pqda tidaknya variabel
independen yang memiliki Kemiripan! dengan’variabell indepérden lain dalam

satu model. Model regrtési y".'ang Mik a@alahltidak terjadi korelasi diantara

variabel bebas.
Tabel 4.10
Uji Multikolinieritas

Coefficients?

Collinearity Statistics
IModel Tolerance VIF
(Constant)
Kualita Pelayanan ,928 1,078
Harga ,928 1,078

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Dalam uji multikolinieritas ada tidaknya multikolinieritas dapat dilihat
dari: jika tidak terjadi multikolinieritas maka nilai tolerance > 0,10 dan nilai
VIF < 10,00. Dan jika terjadi multikolinieritas makanilai tolerance lebih kecil
atau sama dengan 0,10 dan VIF lebih besar atau sama dengan 10,00. Variabel
X1 (kualitas pelayanan) memiliki tolerance 0,928 > 0,10 dan VIF 1,078 < 10,00.
Untuk variabel X2 (harga) tolerance sebesar 0,928 > 0,10 dan VIF 1,078 <
10,00. Artinya masing masing variabel memiliki tolerance lebih besar dari 0,10
dan VIF tidak lebih dari 10,00 kesimpulannya pada data ini tidak terjadi gejala

multikolinieritas.

Uji heterosk isi uji apakah dalam regresi
terjadi ketidak samaa u kepengamatan yang lain.

Penguji heteroskedastisi sarkan scatteplots dari hasil

pengelolaan data-dengan-SRSS 49.:Adapun hasil|dari:penguji heteroskedastisitas

sebagai Sk THAN THAHA SAIFUDDIN
J A M B |
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Gambar 4.2
Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Regression Studentized Residual
2
&
o
&
o]

nyebar secara acak, tidak
K keatas maupun kebawah
angka nol pada sumb g I ‘dapa impulkan bahwa tidak terjadi

heteroskedastisitas pada gga model regresi layak untuk

memprediksi Non lF&f&iFﬁl%"Pﬁ%&lﬁ?ﬁt‘n& KL G RE Rlasukan dari variabel
SULTHAN THAHA SAIFUDDIN

indevenden.
J A M B I
D. Analisis Regresi Berganda

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi dengan menggunakan regresi linier berganda. Tujuannya yaitu untuk
menguji hubungan sekaligus pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan konsumen yang dipilih oleh penaliti.

Analisis ini untuk mengetahui hubungan antara variabel independen dengan
variabel dependen apakah masing-masing variabel independen berhubungan

positif atau negatif dan untuk memprediksi nilai dari variabel dependen apabila
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nilai variabel indepen mengalami kenaikan atau penerunun. Data yang digunakan
biasanya bersekala interval atau rasio.
Persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:

Y =atb; Relavansi + b, Keandalan+..... +bpXn + €

Keterangan:

Y Kepuasan konsumen = variabel dependen (nilai yang diprediksi)
X1 Kualitas pelayanan

=variabel independen

X, Harga

a =kons
b = sien

=variabel independen

ilai  peningkatan atau
Hasil Penguji i Linier Berganda
LINIVERSITA Sogiigieps) MEGERI
i Standardized
5 UL | [Ynstafidardized (Coefficlefits &, foefidients) [ )| ]

IModel B Std. Error . Beta T Sig.
1 (Constant) 10,822 IVl 1,668 | 6,490 ,000
Kualitas ,500] 044 781 11,320 ,000
Harga ,076 ,038 139 2,015 ,047,

Dependent Variable: keuasan

Y:a+ﬁ1 + ﬁ2+ e

Y=10,822 + 0,500+0,076 + e

Persamaan regresi linier tersebut dapat di interprestasikan sebagai berikut:

a. Nilai konstanta sebesar 10,822 menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan

harga mempengaruhi kepuasan konsumen bernilai 10.822.
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b. Koefisien regresi variabel X;, sebesar 0,500 menyatakan bahwa setiap
peningkatan satu satuan kualitas pelayanan, meningkatkan kepuasan
konsumen sebesar 0,500.

c. Koefisien regresi variabel X,, sebesar 0,076 menyatakan bahwa setiap
peningkatan satu satuan harga akan meningkatkan kepuasan konsumen
sebesar 0,076.

a. UjiT

Hasil uji T untuk mempengaruhi kualitas pelayanan dan harga terhadap

kepuasan pengguna jasa transp i ojek online (Go-Jek) di Kecamatan
Telanaipura kota Jambi atp rikut ini:

Standardized
LIN I pstendgraized pegiigenty Wiccesdons
IModel i =B StdEror | Beta T Sig.
1 (Constan| I T H{ AN 108220 [ A, teeg) [1- LI 6,490 000
Kualita Pelayanan | qu{)00 ¥ r{,044 781 11,320 ,000
Harga - 076 " 1,038 ,139 2,015 ,047

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Dari uji t yang dijelaskan tabel 4.12 yang dijelaskan diatas maka dapat
diinterprestasikan pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
pengguna jasa transportasi ojek online (Go-Jek) di Telanaipura kota Jambi
adalah sebagai berikut:

a. Pengaruh kualitas pelayanan dapat dibandingkan berpengaruh signifikan

terhadap kupuasan pengguna jasa transportasi ojek online karena nilai t

hitung > T tabel 11,320 > 1,984 dan nilai signifikansi yang dihasilkan 0,000 <



60

level of significant 0,05. Sehingga keputusan hipotesisnya adalah hipotesis
kesatu diterima untuk menyatakan pengaruh kualitas pelayanan dapat
dibandingkan signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa ojek online
artinya H1 diterima dan HO ditolak.

b. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa
transportasi ojek online karena nilai thiwng > traner 2,015 > 1,984 dan nilai
signifikan yang dihasilkan 0,047 < level if significant 0,05. Sehingga
keputusan hipotesisnya kedua. diterima untuk menyatakan harga

berpengaruh signifikan terh epuasan pengguna jasa transportasi ojek

Hasil Uji F untu elayanan dan harga terhadap

kepuasan pengguna jasa (study pada pengguna gojek di
Kecamatan Telanaipura di‘kota Jambi).dikemukakan pada 4.13 sebagai berikut:
SULTHAN THARASAIFUDDIN

J Hasit péhgujian Uji F

ANOVA®
[Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 619,564 2 309,782 64,638 ,000
Residual 464,876 97 4,793
Total 1084,440) 99

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualita Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Dari hasil uji F yang dikemukakan pada tabel 4.13 maka dapat
diinterprestasikan hasil uji F yaitu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pengguna jasa transportasi ojek online karena nilai Fhitung > Frabel atau 64,638 >
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3,09 dan nilai signifikan yang dihasilkan 0,000 < dari level of significant 0,05
terima Ha dan tolak Ho, artinya dalam penelitian ini terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pengguna jasa
transportasi ojek online study pada pengguna Go-Jek di Kecamatan Telanaipura
kota Jambi.

c. Koefisien Determinasi (R Square)

Koefisien determinasi (R®) yang sering diinterprestasikan sebagai
“proporsi total keragaman Y yang dapat dijelaskan oleh model regresi X
terhadap Y. nilai R berkisar an 0 sampai 1 .R? sering digunakan secara
“informal” sebagai A (goognessof fit) model

regresi. Makin bes

resi menggambarkan pola

hubungan X dan Y.*

|/ Hasil-Pengujian Koefisien Determinasi
S ULTH AKoefisien'Detérminasi (R D DTN
J N(;I‘Eiel SIJL-;?llmarym I

| Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 , 7567 571 ,562 2,189

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualita Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa Nilai koefisiensi
determinasi adalah 0,571. Hasil ini menunjukkan bahwa 57,1% kepuasan

pengguna jasa Gojek dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan harga. Sedangkan

* Ibid., hlm 63
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sisanya 42,9% nilai kepuasan pengguna jasa Gojek dipengaruhi variabel lainnya

yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
E. Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan (X1),

harga (X2) terhadap kepuasan pengguna jasa transportasi ojek online (studi pada
pengguna Go-Jek di Kecamatan Telanaipura Kota Jambi). Berdasarkan hasil
analisis, maka pembahasan tentang hasil penelitian adalah sebagai berikut:

1. Secara simultan pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan

pengguna jasa transportasi oje

Ho: tidak da ntara pengaruh kualitas

pelayanan dan jasa transportasi Gojek di
Telanaipura Kota

Ha: terdapat pengar ra pengaruh kualitas pelayanan

dan  harga Jtefhadap- kepuiasan | pengguiaan Fjasa- fransportasi Go-Jek di
Telanaiptfa Kotadambi. | HAHA SAIFUDDIN

Berdasarkan hasil 'tIin F'}"(uji I*s"'elcarar'léimIJItan) dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna jasa transportasi Go-Jek karena nilai fhitung > frapel
atau 64,638 > 3,09 nilai signifikan yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari level
of sigifikan 0,05. Karena fhiwng > franer, Maka hal ini berarti bahwa variabel
kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama atau secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa transportasi Go-Jek.
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2. Secara parsial pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan
pengguna jasa transportasi Go-Jek.
a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna jasa transportasi
Gojek
Ho: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara pengaruh kualitas
pelayanan, terhadap kepuasan pengguna jasa transportasi Go-Jek di
Telanaipura Kota Jambi.

Ha: Terdapat pengaruh yang signifikan antara pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pengguna jasa, transportasi Go-Jek di Telanaipura Kota
Jambi.

hwa kualitas pelayanan

Dari uji se
berpengaruh signifika na Go-Jek karena thitung > tiabel

atau 11,320 > 1,984 dan ihasilkan 0,000 < 0,05. Maka hal

ini berarti H, diterimardan Hp ditolak dengan katarlain bahwa variabel pelayanan
berpengﬁjhﬂgﬁflmmwa&b‘kghﬂ% 5%'&5%&@ IN
b. Pengaruh harga tethadap"}l'ZepuE{S'Ln p@lgguha Go-Jek.
HO: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara pengaruh harga terhadap
kepuasan pengguna jasa Go-Jek di Telanaipura Kota Jambi.
Ha: Terdapat pengaruh yang signifikan antara pengaruh harga terhadap
kepuasan pengguna Go-Jek di Telanaipura Kota Jambi.
Dari uji secara Parsial yang diperoleh bahwa harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna Gojek karena thiwung > tnel atau 2,015 > 1,984 dan

nilai signifikan yang dihasilkan 0,047 < 0,05. Maka hal ini berarti H, diterima
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dan H, ditolak dengan kata lain bahwa variabel harga berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pengguna Go-Jek.

3.

Faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan penguna jasa
transportasi ojek online (studi pada pengguna Go-Jek di Kacematan
Telanaipura Kota Jambi) adalah kualitas pelayanan hal ini ditujukkan oleh
nilai signifikan variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000 yang berarti lebih
lebih kecil dari 0,05. Nilai thiung > traper (11,320 > 1,984). Nilai koefisien

regresi sebesar 10,822 an bahwa setiap kenaikan kualitas

pelayanan sebesar satu ingkatkan kepuasan.

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
SULTHAN THAHA SAIFUDDIN
J AMB I



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diperoleh kesimpulan
sebagai berikut:
1. Secara simultan dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan harga
secara simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pengguna jasa transportasi Go=Jek karena nilai fhitung > fravel atau 64,638 >

3,09 nilai signifikan yang dihasilkan 0,000 lebih kecil dari level of sigifikant
0,05.

2. Secara Parsial

miliki pengaruh terhadap
kepuasan penggun ne (studi pada pengguna Go-

Jek di Kacematan T i). Kualitas pelayanan memiliki

pengaruh yang signifikan tethadap:kepiiasan penggunaljasa transportasi ojek
online Goek tikékenakan iy Stés (22:320~.1,084) dan nilai signifikan

0,000 < level of siAifik{ﬁt OTOE1> S&ta rlarga memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa transportasi ojek online Go-Jek
dikarenakan nilai thiwung > traber (2,015> 1,984) dan nilai signifikan 0,047 <
level of signifikant 0,05.

3. Faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pengguna jasa
transportasi ojek online (studi pada pengguna Go-Jek di Kacematan
Telanaipura Kota Jambi) adalah Kualitas Pelayanan. Hal ini ditunjukan oleh

nilai signifikan variabel kualitas pelayanan sebesar 0,000 yang berarti lebih

65
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kecil dari 0,05. Nilai thiung > twver (11,320 > 1,984). Dan nilai signifikan
0,000 < level of signifikant 0,05.
B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disajikan maka
selanjutnya peneliti menyampaikan saran-saran yang kiranya dapat memberikan
manfaat kepada pihak- pihak yang terkait atas hasil penelitian ini. Adapun saran —
saran yang Kiranya dapat disampaikan adalah sebagai berikut:
1. Bagi praktisi

Hasil penelitian ini diharapkamsdapat digunakan oleh pihak terkait supaya

dapat menarik dengan memperhatikan

kekurangan yang ha S pelayanan maupun harga,
sehingga konsumen me ansportasi ojek online Go-Jek.
2. Bagi akademik
Hasil darijpenelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan
dokume&%i_p-imﬂ MquHaﬁaHﬂarﬁMerHﬂﬁlﬂanjutnya dalam
melakukan penelitian élang’r "'berli'éltan Hdendan kepuasan pengguna jasa
transportasi ojek online Go-Jek, meskipun peneliti ini lebih jauh dari
kesempurnaan dan layak kekurangannya.
3. Bagi peneliti selanjutnya
Hasil peneliti ini diharapkan bisa menemukan dan membahas faktor-faktor

lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna jasa transportasi ojek online

Go-Jek di Kacematan Telanaipura Kotan Jambi.
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Lampiran 1 Daftar Pertanyaan

I. ldentitas Penqisi

Petunjuk

1. Bacalah terlebih dahulu angket dengan saksama

2. Jawablah semua pertanyaan tanpa ada yang terlewatkan

3. Berilah tanga (v') pada salah satu pilihan jawaban sesuai dengan pendapat anda
pada pilihan jawaban yang tersedia.

4. Isilah jawaban sesuai dengan pendapat anda untuk pertanyaan terbuka

5. Angket ini hanya untuk tujuan penelitian dan tidak dipublikasikan

Pertanyaan

a. Profil Responden
1. Jenis Kelamin
a. Laki-laki
b. Perempuan
2. Pekerjaan
a. Pelajar/mahasiswa
b. Pegawai Swasta
c. PNS
d. Wiraswasta
e. Lain-lain
3. Berapa kali anda
a. 1kali
b. 2Kkali
c. 3kali
d. Lebih dari 3 kali

PETUNJUK PENGISIAlNl w&%gﬁggﬁﬁ ISLAM NEGERI
SULTHAN THAHA SAIFUDDIN

Berilah tanda (v') pada bapak/ibu/sdr/I pilih sesuai keadaan yang sebenarnya, dengan
alternatif jawaban sebagai beriktt : ' |

Sangat Tidak setuju (STS) - diberi skor 1
Tidak Setuju (TS) - diberi skor 2
Cukup Setuju (CS) - diberi skor 3
Setuju (S) - diberi skor 4

Sangat setuju (SS) - diberi skor 5



Pertanyaan
Kualitas pelayanan (X1)

No Pertanyaan STS | TS CS SS
1 | Menurut saya pelayanan dari driver
Gojek sopan dan ramah.
2 | Waktu penjemputan yang dilakukan
Gojek sesuai dengan jadwal yang
diminta pelanggan.
3 | Menurut saya Gojek mudah dihubungi
pada pada saat konsumen memerlukan
bantuan.
4 | Menurut saya Gojek selalu menanyakan
kebutuhan konsumen_yang diperlukan
pada saat perjalanan.
5 | Menurut saya Goje
6
7 | Menurut saya dr
tanggapan yang
konsumen.
8 Menutuf‘u."“-sé&a?ﬁpgrﬂs%da’ﬁl FGojekl |- o= 1
SUETHANCTIPAHR SRIFUDDIN
apabila terjadi kesalaha
J J'F'\ M B |
Harga (X2)
No Pertanyaan STS | TS |CS SS
1 Menurut Saya tarif Gojek lebih murah
dibandingkan ojek online lainnya.
2 Menurut Saya tarif Gojek terjangkau
untuk semua kalangan masyarakat.
3 Menurut Saya tarif Gojek yang
ditetapkan sesuai dengan fasilitas
tersedia.




4 Menurut Saya pada saat menggunakan
jasa Gojek tarif yang ditetapkan sesuai
dengan layanan yang diberikan.

5 Tarif yang ditawarkan Gojek cukup
kompetitif dibandingkan dengan ojek
online lainnya.

6 Tarif gojek yang lebih mahal
memberikan layanan yang lebih baik.

7 Tarif Gojek sesuai dengan manfaat
yang saya harapkan pada saat

8 Tarif Gojek
kemampuan saya.

menggunakannya.
sw%n

Kepuasan pelan

No Per STS | TS

1 Pelayanan ~yang diberikan quek .
sesual-dengan-keinginanisaya— LAV TEGEE]
[

ol ol

il
LI

A TLIALIA ©
2 fay&na’n'd;m'bﬁq yang 'diterima’ ole
pelanggan sangat baik®, [\

3 Pelayanan yang diberikan Gojek
melebihi harapan saya

4 Pelayanan yang diberikan Gojek cepat
dan tepat sesuai dengan permintaan
saya

5 Driver Gojek memiliki pengetahuan
yang luas tentang daerah yang akan
dituju

6 Gojek mampu memenuhi kebutuhan
saya

s




Driver gojek ramah dan mampu
memberikan informasi yang
diperlukan pelanggan yang cepat

Driver Gojek memiliki pengetahuan
dalam memberikan pelayanan yang
cepat

D
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Profil Responden

Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
1 Laki-laki 49 49 %
2 Perempuan 51 51 %

Jumlah 100 100
51.5
51
50.5
>0 M Laki-Laki
49.5 B Perempuan
49 -
48.5 -
48 -
Pekerjaan
UMMWVERSHASISLAM NEGER]
No Pé‘ke?_eltan Jumlah Persentase (%)
SULTHAN THAHA SAIFUD
1 Pelajar/mahasiswa 47 47 %
‘ JAMB
2 Pegawai swasta 33 33 %
3 PNS 4 4%
4 Wiraswasta 14 14 %
5 Lain-lain 2 2%
Jumlah 100 100




50
45 -
40 +
35 -
30 -
25 -
20 -
15 +
10 +

M Pelajar/Mahasiswa

B Pegawai Swasta

= PNS

Pekerjaan

B Wiraswasta

M lain-lain

Penggunaan jasa gojek

No Pekerjaan Persentase (%)
1 1 kali 10 %
2 2 kali 25 %
3 3 kali 27 %
4 Lebih dari 3 kali 38 %

Jumlah 00 100
EGERY

40
35 UDDIN
30
25 ® 1 Kali
20 m 2 Kali
15 m 3 Kali
10 1 ® lebih dari 3 kali

5 _

O .

Penggunaan Jasa Gojek
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KUALITAS PELAYANAN
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Reliability
Scale: ALL VARIABLES

Hasil Uji SPSS
Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 10 100.0
Excluded® 0 .0
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.936 8
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
KP1 4.50 927 10
KP2 3.40 1.174 10
KP3 4.30 .483 10
KP4 3.20 1619 10
KP5 3.40 1.075 10
KP6 3.70 1.33% 10
KP7 3.50 1.509 10
KP8 3.40 1430 10

Item=Total Statistics

Scale Mean if Item | Scale Variance if Correcteddtem- ;[Cronbach's Alpha if
Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
KP1 24.90 58.100 .816 .936
KP2 26.00 48.222 941 915
KP3 25.10 59.211 .738 .939
KP4 26.20 42.844 .918 917
KP5 26.00 52.222 744 .929
KP6 25.70 49.789 .708 .933
KP7 25.90 44.767 .886 919
KP8 26.00 46.222 .857 921
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
29.40 64.933 8.058 8




Uji validitas Harga

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 10 100.0,
Excluded® 0 .0
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.973 8
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
H1 3.30 1.252
H2 3.20 1.317
H3 3.10
H4 3.20
H5 3.40
H6 3.10
H7 3.30
H8 3.20

ltem-Total Statistic

Scale Mean if Item|

| Beale'Vatidnee if |

[\ ‘Corected lterh-

€ronbach'$ Alpha if

Deleted Item Deleted Total Correlation Item Deleted
H =22.50] | 16205811 AN 1 /% o068l - L L L) 136d)
H2 22.60 0.933 - .90 .969
H3 22.70 '-€8.45'6I' M B .863 971
H4 22.60 82.489 .904 .969
H5 22.40 80.044 .924 .968
H6 22.70 78.456 .867 971
H7 22.50 82.056 .906 .969
H8 22.60 76.044 .903 .970
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
25.80 104.178 10.207 8



Uji validitas kepuasan pelanggan

Scale: ALL VARIABLES

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 10 100.0
Excluded® 0 .0
Total 10 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.939 8
Item Statistics
Mean Std. Deviation N
KPP1 3.10 1.287 10
KPP2 3.60 1.350 10
KPP3 3.40 1.350 10
KPP4 3.20 1.619 10
KPP5 3.40 1.075 10
KPP6 3.70 1.337 10
KPP7 3.50 1.509 10
KPP8 4.40 516 10
em-Total Statistics
Scale Mean if Item-{' 'Scale Variance if ' [*~Corrected 'ltem-' *|€roabach's Alpha if
Deleted ltem Deleted Total Carrelation Item.Deleted
KPP1 25720 57.067 .855 926
KPP2 24.70 55.789 .879 924
KPP3 24.90 56.100 .862 .926
KPP4 25.10 51.878 .894 924
KPP5 24.90 62.322 .699 .937
KPP6 24.60 56.933 .824 .929
KPP7 24.80 55.956 .758 .935
KPP8 23.90 69.433 .656 .946
Scale Statistics
Mean Variance Std. Deviation N of Items
28.30 75.344 8.680 8




Deskriptif kualitas pelayanan

Kualitas Pelayanan 1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 5 5.0 5.0 5.0
TS 7.0 7.0 12.0
CS 17 17.0 17.0 29.0
S 49 49.0 49.0 78.0
SS 22 22.0 22.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kualitas Pelayanan 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 4.0 4.0 4.0
TS 6.0 6.0 10.0
CS 10 10.0 10.0 20.0
S 28 28.0 28.0 48.0
SS 52 52.0 52.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kualitas Pelayanan 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent RPercent
Valid STS 2 2.0 2.0 2.0
TS 8.0 8.0 10.0
CS 23 23.0 23.0 33.0
S 47 47.0 470 80.0}
SS 20 20.0 20.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kualitas Pelayanan 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 46 46.0 46.0 46.0
TS 14 14.0 14.0 60.0
CS 11 11.0 11.0 71.0
S 18 18.0 18.0 89.0
SS 11 11.0 11.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Kualitas Pelayanan 5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid TS 1 1.0 1.0 1.0
CS 14 14.0 14.0 15.0
S 42 42.0 42.0 57.0
SS 43 43.0 43.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kualitas Pelayanan 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 14 14.0 14.0 14.0
TS 16 16.0 16.0 30.0
CS 10 10.0 10.0 40.0
S 20 20.0 20.0 60.0
SS 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kualitas Relayanan. 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 27 270 27.0 27.0
TS 12 12.0 12.0 39.0
CS 18 18.0 18.0 57.0
S 25 25,0 2510 82.0
SS 18 18.0 18.0 100.0
Total 160 100.0 100:0
Kualitas Pelayanan 8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 7 7.0 7.0 7.0
TS 8 8.0 8.0 15.0
CS 23 23.0 23.0 38.0
S 32 32.0 32.0 70.0
SS 30 30.0 30.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Deskriptif harga

Harga 1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 44 44.0 44.0 44.0
TS 38 38.0 38.0 82.0
CS 5.0 5.0 87.0
S 5 5.0 5.0 92.0
SS 8.0 8.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Harga 2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 32 32.0 32.0 32.0
TS 18 18.0 18.0 50.0
CS 9 9.0 9.0 59.0
S 16 16.0 16.0 75.0
SS 25 25.0 25.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Harga 3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  STS 50 50:0 50.0 50.0
TS 24 24.0 24.0 74.0
CS 11 110 11,0 85:0
S 8 8.0 8.0 93.0
SS 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Harga 4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 9 9.0 9.0 9.0
TS 5.0 5.0 14.0
CS 11 11.0 11.0 25.0
S 37 37.0 37.0 62.0
SS 38 38.0 38.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Harga 5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 7.0 7.0 7.0
TS 6.0 6.0 13.0
CS 19 19.0 19.0 32.0
S 29 29.0 29.0 61.0
SS 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Harga 6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 46 46.0 46.0 46.0
TS 25 25.0 25.0 71.0
CS 14 14.0 14.0 85.0
S 8 8.0 8:0 93.0
SS 7 7.0 7.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Harga 7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 31 31.0 31.0 31.0
TS 32 32.0 32.0 63.0
CS 13 1340 13.0 76.0
S 12 12.0 12.0 88.0
SS 12 120 1210 100.0
Total 100 100.0 100.0
Harga 8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid STS 30 30.0 30.0 30.0
TS 19 19.0 19.0 49.0
CS 15 15.0 15.0 64.0
S 21 21.0 21.0 85.0
SS 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Deskriptif kepuasan pelanggan

Frequency Table

Kepuasan Pelanggan 1

Frequency Percent Valid Percent [Cumulative Percent
Valid STS 18 18.0 18.0 18.0
TS 9 9.0 9.0 27.0
CS 7 7.0 7.0 34.0
S 26 26.0 26.0 60.0
SS 40 40.0 40.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kepuasan Pelanggan 2
Frequency Percent Valid Percent [Cumulative Percent
Valid STS 46 46.0 46.0 46.0
TS 33 33.0 33.0 79.0
Cs 5 5.0 5.0 84.0
S 8 8.0 8.0 92.0
SS 8 8.0 8.0 100.0
Total 100 100:0 100.0
KepuasSan Pelanggan 3
Frequency Percent Valid.Percent.. |Cumulative Percent
Valid STS 40 40.0 40:0 40.0
TS 35 35.0 35.0 75.0
CS 12 12.0 12.0 87.0
S r 7.0 7.0 94.0
SS 6 6.0 6.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kepuasan Pelanggan 4
Frequency Percent Valid Percent |Cumulative Percent
Valid STS 53 53.0 53.0 53.0
TS 19 19.0 19.0 72.0
CS 9 9.0 9.0 81.0
S 10 10.0 10.0 91.0
SS 9 9.0 9.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Kepuasan Pelanggan 5

Frequency Percent Valid Percent |[Cumulative Percent
Valid STS 15 15.0 15.0 15.0
TS 6 6.0 6.0 21.0
Cs 19 19.0 19.0 40.0
S 26 26.0 26.0 66.0
SS 34 34.0 34.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kepuasan Pelanggan 6
Frequency Percent Valid Percent [Cumulative Percent
Valid STS 13 13.0 13.0 13.0
TS 12 12.0 12.0 25.0
Cs 13 13.0 13.0 38.0
S 27 27.0 27.0 65.0
SS 35 35.0 35.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kepuasan Pelanggan.7
Frequency Percent Valid.Percent [Cumulative Percent
Valid STS 25 25.0 25.0 25.0
TS 5 5.0 5.0 30.0
Cs 10 10.0 10.0 40.0
S 32 32.0 32:0 72.0
SS 28 28.0 28.0 100.0
Total 100 10010 100.0
Kepuasan“Pelanggan'8
Frequency Percent Valid Pergent |Cumulative Percent
Valid STS 11 11.0 11.0 11.0
TS 5 5.0 5.0 16.0
Cs 13 13.0 13.0 29.0
S 32 32.0 32.0 61.0
SS 39 39.0 39.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Uji normalitas kualitas pelayanan

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Uji multikolinieritas harga
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Uji regresi linear berganda

Regression
Model Summary”
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 , 756" 571 ,562 2,189

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualita Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 619,564 309,782 64,638 ,000?
Residual 464,876 4,793
Total 1084,440
a. Predictors: (Constant), Harga, Ki
b. Dependent Variable: Kepuasan K
andardized
» Unstandardized Coefficients . [, ,Coefficients -
LINTV ERaIT A TolLAV NCoEr|
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) :}U [— ] H"ﬂh!ggzl I I‘ :Illé(ﬂag 490 ,000
Kualita Pelayanan ,,_‘4500 ,I"':, |"1 ,044[ h'; | , 781 11,320 ,000
Harga ,076 ,038 ,139 2,015 ,047
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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