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ABSTRACT

This reseach aims to know the influence of price, quality of services and
costumer value of costumers satisfaction. The object for this reseach is people
who used Gojek online transportation. This reseach was done to 100 respondensts
by using quantitative descriptive approach. Thus, data analysis which is used is
statistic analysis in the form of double linier regression test. The results show that
the price, quality of services and costumer value have impact positive significantly
upon the customers' satisfaction as visible on the result of the multiple linear
regression analysis test presented compelling value of variables supporting
hypothesis. The results also confirm that price, quality of services and costumer
value present impact in customers ' satisfaction of online transpotation in Bekasi.

rvalue and Customers’ Satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan nilai
pelanggan terhadap kepuasan konsumen. Objek penelitian ini adalah masyarakat
pengguna moda transportasi online Gojek. Penelitian ini dilakukan terhadap 100
responden dengan pendekatan deskriptif kuantitatif. Karna itu, analisis data yang
digunakan adalah analisis statistik dalam bentuk uji regresi linier berganda. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial harga, kualitas pelayanan dan
nilai pelanggan berpengaruh positis signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal
ini dibuktikan dari hasil uji analisis regresi linier berganda yang menunjukkan
nilai signifikan dari variabel-variabel yang mendukung hipotesis. Oleh karena itu
hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa terdapat pengaruh dari harga, kualitas
pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan konsumen pengguna
transportasi moda online di Kota Bekasi

Kata kunci : harga, kualitas pelayanan, d

MERCU BUANA

http://digilib.mercubuana.ac.id/




KATA PENGANTAR

Segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan rahmat dan karunia-
nya kepada peneliti, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan
judul “Analisa Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Transportasi Moda Online (Studi
Kasus Pengguna Go-ride di Bekasi)”. Skripsi ini merupakan syarat untuk

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi Manajemen Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercubuana.

Penulis menyadari seba penelitian tidak lepas dari

kesalahan dan kekurangan ahuan serta pengalaman.
Penyusunan skripsi ini tid; bantuan dan dukungan
yang sangat berarti dari ber Drs Yanti Murni . Selaku
dosen pembimbing Skripsi y n saran waktu, bimbingan,
semangat, pengetahuan dan nasehat-nasehat yan sangat bermanfaat yang telah
diberikan kepada penulis. Oleh karena itu, dalam kesempatan ini penulis
hanturkan Alhamdulillah atas kekuatan Allah Subhanahu wa Ta'ala yang telah

PMEREE-BHANA

membantu dalam penyusunan skripsi ini terutama kepada

1.  Bapak Prof. Dr. Ngadino Surip, selaku Rektor Universitas Mercu Buana.
2. Bapak Dr. Harnovinsah, Ak., M.Si., CA., CIPSAS., CMA., CRS selaku

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana.

http://digilib.mercubuana.ac.id/




3. Bapak Dudi Permana, Ph.D. selaku Ketua Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana.

4.  Seluruh dosen dan staf Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Mercu Buana yang telah memberikan segenap ilmunya.

5.  Pihak-pihak lain yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu. Terima kasih

atas bantuan, motivasi serta doanya.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa skri

n yang dimiliki penulis. Oleh

dikarenakan terbatasnya pcngalm
karena itu, penulis mengha serta masukan bahkan
yposal ini bermanfaat dan
is dan pembaca pada

kerendahan diri, Penulis

kritik yang membangun da
dapat menambah pengeta
umumnya. Akhir kata der

mohon maaf apabila ada kesal da : am proposal ini.

NIM. 43116320046

vi

http://digilib.mercubuana.ac.id/




LEMBAR PERSEMBAHAN UNTUK ORANG TUA

Ubntuk Redua orang tuaku lercinia
QBeirtdeatr hart ini terselimuti hangat akan kenangan
Kau torus somangati anakmu
Cersonpum . menggoyeahkan rasa yang berlabuh djiwa
Cangisan terlihat bukan derita melainkan suka

Apah ibu kalian malaika 1k bersayap dilidphu

Qbungguh sehagai anitk hanya mampu berbitkri
ChMemuar sétiap sudutsudtut kehicupanmu dengan berbagi kasih
QBuarmpei mentari membangunkan sehuah négeri di sana
MERCLEBITANA
Saat
Rorliakuan apa pang sudah bisa membilas kebaikan orang tuanmus
QBungguh dengan kekeuatan batkti ini berharap
- Qi anakmu OByu if Ali Ardansah

vii

http://digilib.mercubuana.ac.id/




DAFTAR ISI

SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI i
ABSTRACT - i
ABSTRAK _ _ iv
KATA PENGANTAR v
LEMBAR PERSEMBAHAN UNTUK ORANG TUA vi
DAFTAR ISI 4 viii
DAFTAR TABEL wy xii
DAFTAR GAMBAR ‘w3 xiii
DAFTAR LAMPIRAN.... . xiv

BABI

-~ =1 =] Oy = =

BAB II KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN
HIPOTESIS

TR VLT L I U SR 8

d. Dimensi Harga................. A AR 10
¢ Indikator HEtEA. .c.cnmamanissasancns 10
2. Kualitas Pelavanan............cc.uussmnsmsmias H
a. Definisi Kualitas pelayanan................ccccooeenee 11

viii

http://digilib.mercubuana.ac.id/




c. Karakteristik Kualitas Pelayanan.............cccoeeunnne. 12

3. Nilai Pelanggan .............. ; — i 13
a. Definisi Nilai Pelanggan .........cccccoeeiiiinininnnnn 13
b. Dimensi dan Indikator Nilai Pelanggan .............. 14
4. Kepuasan Konsumen................. L hrm——— 15
a.  Definisi Kepuasan Pelanggan..........cccccoevueunene. 15
b.  Dimensi dan Indikator Kepuasan Pelanggan.... 16
c.  Mengukur Kepuasan Pelanggan ..........cccccoeeee. 16
d.  Faktor Yang Mempengarui Kepuasan Pelanggan 18
Pengaruh terhadap kepuasan Konsumen 27
.......................................... 27
T
....................... 28
B. Kerangka P " M 29
C. Hipotesis..... - O ...........cc0nnine0e 29
BABIII METODE PENEL

A. Waktu dan Tempat ........ A T 30
B. Desain Penelitian.......c.ccovvciiceininininnnininisenenens 30
C. Definisi dan Operasionalisasi Variabel..............ccurcccceizs 30

1. Defnisi Vatiahel ....oonuamnsmamsasvas i

MEREEFBHAT
E. Populasi dan Sampel Penelitian ...... RS e 36
1 Populast Pefiehtian ..o R 36
2. Sampel Penelitian................ Ty RO 37
F. Teknik Pengambilan SAmMpel....cucicssssssersssssnsosssarecnsssasses 37
G: Bumber DIGa...... ..o sessiiimismisiammmisisss s isssenis 38
1. Sumber Data POmEL....... .. 38
p B 1 A BT T T ——— 38

ix

http://digilib.mercubuana.ac.id/




H. Teknik Pengumpulan Data....cccouiimssessssnssanssesssaasssnensonsrs 38

1.. Neiode KeSIONEE :cuuwimissswsiiavissonisisvsiviesaisiass 38

% RISt TR cov o vourtnss i sty it 38

L Meiode AnalisiS...comuaniissimsnisnsninssmises 39
1. Statistik Deskriptif.........cooeveirimiiriinnnenreseenenes 39
oIV C 1 T O ——— 39

8, Uji Validitas......ccnnfosssssssissmessisssmmsssmsinss 39

b. Uji Realibilitss ..cfllisamumsosissomsssmseavasannens 40

A. Gambaran Umum Perusahaan ......c.covssivsssssssssessessvssass 49
1. 'Waktu dan Tempat Penelitian.........ccaocivviiniercicnin 49
2. Karakteristik Profil Responden........cc.cccccovniiinnnnen 49
MER ANA
_ b. . Desksipsi:Responden Berdasarkan Usia ..... :
c. Deskripsi Responden Berdasarkan Pekerjaan..... 51
d. Deskripsi Responden Berdasarkan Penghasilan
PorbOlBR . c.cossomsamasusmiincuinsis AR SRS T 51
B. Hasil Uji Deskriptif e 52
L. HEPBA ...ovvesossossiammmmsmssssssssnnesassrmnamsasspsasnsssspasansosesersns 53
N 1 E T ————— 53
3 MNilai PElafBEaN oo sasmsmsionsmsmssomis 53

http://digilib.mercubuana.ac.id/




4. Kepuasan Konsumen..........ccceeennes o~ i 55

C. ‘Hasil Uji KualitaS Data c.covomsssmsmesmsssomssassesnss S S 56
1. Hasil Ui Validitas: o 56
2. Hasil Uji Relibialitas........cceerermccsicmninncenieenenennenn 58
D, Hasil Uji: Asuarisi KISIK. .canisassosesromssssos SR 59
1. Hasil NOPMAlItAS, ...pesasesesssnssossisivssisionisosissosismssisiasess 59
2. Hasil Uji Multikolonieritas. cussssmssssossessssisassesnsonson 61
3. Hasil Uji Beteroskedastisils ....ocumiinsisivmssioa 62
E. Hasil Uji Kesesuaian Model...... 63
1. Hasil Uji Koefisien 63
2. HasilUji F 63
3. Hasil Uji 65
4, HasilU 66
F. Pembahasan 68
BABV KESIMPULAN
A. Kesimpulan. 70
B, SaHai i 71
DAFTAR PUSTAKA ..ot . 7

LAMPIRAN

MERCU BUANA

Xi

http://digilib.mercubuana.ac.id/




DAFTAR TABEL

No  Keterangan Halaman
1.1 Jenis Dan Fungsi Layanan GojeK.........ccovuvinninninncinininnns 74
2.1  Tabel Penelitian Terdahult..c.icsimssomsaonsermenssonsovaeasassenresas 21
4.1
4.2
4.3
44
4.5
4.6  Statistik Deskriptif | ' - A ............ 54
4.7  Statistik Deskriptif 2 S ............ 54
4.8  Statistik Deskriptif CTRE . .......... 55
4.9  Hasil Uji Validitas .. . ............ 56
4.10 Hasil Uji Validitas K . ............ 56
4.11 Hasil Uji Validitas Nilai Pelan B . 57
4.12 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen............cccceueunee. 87

4-13 Ha.Sﬂ Uji ﬁeieaﬁélimﬁ......;ii.’.....qs'(,...u.,,ivg--n-qg.....-op.......”’ 58‘

.14
4.16
417 Hasil Uji F (ABOVE):ccicisimnsomssssisaussisassmassesspirmsoress 63
4.18 Hasil Uji Linier Berganda..........cccceeenecieieninicuneserensssennans 65
4.19 Hasil Uji Hipotesis (UFL T)ccuissamaniisimmsimnssmoio: 66

xii

http://digilib.mercubuana.ac.id/




DAFTAR TABEL

No  Keterangan Halaman
2.1  Kerangka Pemikiran.........cccccovnniennn — — ciowveasy 29
4.1  Hasil Uji Normalitas Dengan P-P Plot............. et 59
42  Hasil Uji Normalitas Dengan Histogram.. i 60

4.3v  Hasil Uji Heteroskedastisitas

| VERSITAS

MERCU BUANA

xiii

http://digilib.mercubuana.ac.id/




DAFTAR LAMPIRAN

No Keterangan Halaman
Lampiran 1 ~ Kuesioner......... e S By 74
Lampiran2  Jawaban Responden...........cccccceune. R SR 78
Lampiran 3  Hasil Uji Statistik Deskriptif.......cccooveeninivcnanes 88
Lampiran 4

Lampiran 5

Lampiran 6

Lampiran 7 il Uji (SiditaS, oveeen B E—
Lampiran 8 il Uji De i ...............
Lampiran 9  Hasil Uji F 2 L. - ............. 92
Lampiran 9  Hasil Uji Lis ) R .............. 93
Lampiran 10 Hasil Uji T. ; R ............... 93

UNIVERSI A S

MERCU BUANA

Xiv

http://digilib.mercubuana.ac.id/




