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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Teknologi informasi adalah suatu sistem infrastruktur dan metode untuk

perolehan, transmisi, pemrosesag penyimpanan, pengorganisasian,

dan penggunaan infg i et TCH c agilberkembang pesat di era

n aplikasi transpo‘si 0j¢ fli Indonesia.

soﬁi () Cdd

portasi umum berabasis aplikasi,

Go-Jek telah menjd intuk Masyarakat di
Indonesia. Go-Jek merupaka

dengan memakai aplikasi Go-Jek konsumen dapat memesan layanan Go-Ride serta

Go-Car, dan Driver akan menjemput sesuai tujuan.



Perkembangan layanan yang ditawarkan oleh PT Go-Jek Indondesia
diminati oleh banyak masyarakat, hal tersebut dibuktikan dengan melihat dari data

jumlah yang mendownload aplikasi Go-Jek di Indonesia dari tahun 2021-2023 :

T

Gojek

konsumen I merwunakan jasa pesan ant men dapat
menggunakan ja U B D

Bagi konsumen yang 1

a berbelanja, konsumen dapat
menggunakan jasa layanan Go-mart; bagi konsumen yang ingin menggunakan jasa
pindahan barang besar, konsumen dapat menggungakan jasa layanan Go-box; bagi
konsumen yang ingin menggunaka jasa membelikan obat atau medis, konsumen

dapat menggunakan jasa layanan Go-med; bagi konsumen yang ingin



menggunakan jasa membeli pulsa, konsumen dapat menggunakan jasa Go-pulsa
dan bagi konsumen yang ingin menggunakan jasa pemasaran tiket event, konsumen
dapat menggunakan jasa layanan Go-tix.

Pada transportasi online Go-Jek, yaitu Go-ride dan Go-car dalam

perkembangan zamannya aplikasi semakin hari semakin berkembang, Go-Jek juga

menyediakan layanan pembayara minclalui Gopay. Gopay adalah salah

satu layanan pembg udahan bagi para
pelanggan K . Tarif yang
ada pad ' digen an gy . gna harga

ndirinya i peta
[ akémg, berubah ses

tersebut

o
2@1& api,
"‘.o int besar,

online Grab, sala
online yang menjadi alasan kep#

Tabel 1.1 Data Top Brand Index (TBI) Jasa transportasi online

Merk TBI Top
Go-Ride 59,2% Top
Grab 28,2% Top
Maxim 8,0% Top

Sumber : TopBrand 2018 (Santoso, 2023)



Menurut data yang diperoleh dari TBI merek Jasa Transportasi Online yang
paling tinggi adalah merek Go-Jek (Go-Ride) dengan jumlah 59,2%. Semakin
tinggi nilai persentasi TBI-nya maka brand akan semakin kuat didalam pikiran
konsumen dan pada peringkat kedua yaitu merek Grab dengan jumlah 28,2%

selanjutnya diposisi ketiga ada merek Maxim dengan jumlah 8.0%. sesuai data

diatas menunjukan bahwa dapat dili gop survey brand diatas menunjukan

ua me"adi a3 ing dalam

Menurut Dr. Ir. Wasg dalam jurnal akuntansi dan
manajemen bisnis ada aplikasi Go-Jek terutama pada Go-Ride masih terdapat
beberapa masalah yang mempengeruhi citra merek, kualitas kepercayaan dan

kualitas pelayanan pada Go-Jek seperti:



1. Kualitas driver yang tidak konsisten :
a. Perilaku dan sikap driver yang tidak ramah, tidak sopan, atau bahkan kasar.
b. Ketidakmampuan driver untuk mengikuti rute yang optimal.
c. Kurangnya pengetahuan driver tentang lokasi dan tempat tujuan.

d. Ketidakmampuan driver untuk berkomunikasi dengan penumpang.

keluhan

Kurangnya Solusi yanZ* er service untuk menyelesaikan

masalah.
Jika industri tersebut dianggap mampu memberikan kepuasan konsumen,
maka akan berhasil menarik konsumen dalam jumlah yang besar. Pelanggan yang

puas dan setia merekomendasikan dari mulut ke mulut. Bersumber pada penjelasan



diatas maka studi ini berjudul “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Kepercayaan,
Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Aplikasi
Transportasi Go-Jek (Studi Kasus Pada Mahasiswa/l Universitas Buddhi
Dharma Yang Menggunakan Go-Ride)”. Judul tersebut penting untuk diteliti

karena untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan konsumen dan karena Go-Jek

beroperasi di industri yang kom asan konsumen merupakan kunci

untuk memenangka

B. Identifikasi Masalah

| padggyepuasan konsumen.

IIpn

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar be g telah dijelaskan, penulis
merumuskan beberapa masalah setelah mengidentifikasi kasus diatas. Rumusan
masalah penelitian antara lain:

1. Seberapa besar pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen dalam

menggunakan aplikasi transportasi Go-Ride?



2. Seberapa besar pengaruh kualitas kepercayaan terhadap kepuasan pengguna
aplikasi transportasi Go-Ride?

3. Sejauh mana kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
aplikasi transportasi Go-Ride?

4. Seberapa besar pengaruh reputasi merek, kepercayaan dan kualitas

pelayanan terhadap keWam transportasi Go-Ride?.

D. Tujuan Penelitian

yang telah

. Untuk mengetahui seberapa besd pengaruh simultan citra merek, kualitas
kepercayaan, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
E. Manfaat Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian ini, penulis berharap memperoleh informasi

yang bermanfaat, antara lain:



. BAB IIl METODE P

. Sebagai bahan referensi bagi Perusahaan Go-Ride untuk dijadikan masukan
atau rekomendasi, citra produk, kualitas kepercayaan dan kualitas layanan
berdasarkan bukti fisik, jaminan dan empati yang dapat diarahkan pada
kepuasan konsumen.

. Sebagai hasil upaya penambahan informasi yang dapat memperluas cara

berpikir pembaca khususn i_citra merek, kualitas kepercayaan

dan kualitas

ikh"ar teori variabel bebavlan

a kBep

rikat, hasil

Meliputi jenis penelitian, objek penelitian, jenis dan sumber data, populasi
dasar dan sampel, teknik pengumpulan data, variabel penelitian dan teknik

analisis data.

. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN



Meliputi uraian data penelitian variabel bebas dan terikat, analisis hasil
penelitian, pengujian hipotesis dan pembahasan.

5. BAB V: PENUTUP

Berisi kesimpulan dan saran.




BABII

LANDASAN TEORI
A Gambaran Umum Teori
1. Manajemen Pemasaran
a. Pengertian Manajemen

& pemanfaatan sumber

Dari beberapa pengct® #ffsimpulkan bahwa manajemen

merupakan suatu usaha atau tindakan kearah pencapaian tujuan melalui suatu
proses dan suatu sistem kerja sama dengan pembagian peran yang jelas, serta
sumber-sumber lainnya secara efektif dan efisien. Dengan kata lain manajemen

dapt menentukan arah organisasi di masa depan, menciptakan kegiatan-kegiatan

10
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organisasi, mendorong terbinanya Kerjasama antara sesama anggota organisasi

serta mengawasi kegiatan dalam mencapai tujuan.

b. Pengertian Pemasaran
Menurut & Philip Kotler (2000) dalam Jurnal Sains Manajemen (Agus

Kusnawan, Diana Silaswara, Andy, dan Tjong Sefung, pemasaran adalah suatu

aktivitas manusia yang bertujug

ogulan kofipktitif.

W Debt To Equity Ratio,
Profitability and Earning Per Share or Cpmpanies Food and Beverage
Listed ron The Indonesia Stock Exchange for the 2016-2020 period, 2022,
menyatakan bahwa manajemen adalah seni dan ilmu perencanaan,

pengorganisasian, penyusunan, pengarahan, dan pengawasan sumber daya manusia

untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
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Dari definisi tersebut penulis dapat menyimpulkan bahwa pemasaran adalah
proses penawaran produk kepada pelanggan yang sudah ada dengan cara pertukaran
nilai sesuai kesepakatan antara penjual dan pembeli.

c. Pengertian Manajemen Pemasaran

Menurut Muljono (2019), dalam jurnal Dampak Customer Relationship

Management dan Kualitas Pela Pengiriman Terhadap Kepuasan
konsumen Marketplg e anajeme arammadalah Seluruh kegiatan

penawaran

;fﬁlﬁm.[v. crman ':" “

Dari definisi tersebut™ 1 impulkan bahwa manajemen
pemasaran adalah ilmu dan seni tentang proses merancang jasa dan produk untuk
memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen.

d. Konsep Pemasaran
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Manajemen pemasaran menurut Warnad dan Aris (2019:26) adalah suatu
konsep pemasaran “Filosofi manajemen pemasaran yang ditujukan kepada
konsumen dan kebutuhan, didukung oleh kegiatan pemasaran terpadu yang
bertujuan untuk memberikan kepuasan konsumen, merupakan kunci utama
terhadap keberhasilan organisasi dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan.

Terdapat beberapa permasalahan konsep pemasaran, yaitu :

-/
2. Citra Merek

a. Pengertian Citra Merek

n lebggeenderung mengosum@rod

UOIB2

alam dasar-dasar

manajemen pemasaran adalah’ istilah, simbol, tanda, model
atau bahkan kombinasi yang mengidentifikasi barang atau jasa seseorang atau
produsen dan membedakannya mereka dari pesaing.

Produk Citra diartikan sebagai gabungan antara citra, kesan dan

kepercayaan yang dirasakan pelanggan terhadap suatu barang. Sangadji (2019: 327)
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mengemukakan bahwa citra merek dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang
dipikirkan pelanggan ketika mereka memikirkan merek tertentu.

Menurut Etta M Sangadji dan Sopiah dalam Alvin Aprian, Adrian Hidayat,
(2018: 45) dalam bukunya Consumer Behavior menyatakan: Merek adalah nama

atau simbol yang khas (misalnya logo, cap atau kemasan), dimaksudkan untuk

mengidentifikasi produk atau jual atau vendor tertentu yang

membedakannya dagi

y prodigy lain sehingga muah un‘k dikg

eperti Bra 9

Citra merel farkan oleh Go-Jek

dapat meningkatkan ekspekta adap kualitas pelayanan, hal
tersebut dapat mendorong konsumen untuk mencoba layanan Go-Ride dan
meningkatkan kepuasan mereka.

b. Manfaat Citra Merek

1) Mewaspadai Kehadiran Merek.
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Masyarakat akan lebih sadar akan kehadiran merek jika merek dapat
memfasilitasi penanaman kepribadian dirinya. Sebaiknya ciptakan brand
dengan logo dan nama yang berkesan, kuat dan juga bisa meninggalkan
kesan pertama yang membekas.

2) Untuk menarik pelanggan baru.

Jika mereknya kuat pasti akaa galkan kesan yang baik dan stabil di

dalam menggunakan

ang gk dan strategis dibangtb sedens pa sehingga

B.\
dapat mentHg RRCTTaya 0

kembangkan merek y?

or. Ciptakan dan
menekankan satu area untuk
peningkatan merek.

5) Membantu penyebaran informasi mengenai merek.
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Citra merek dapat lebih ditingkatkan dengan menambahkan penawaran,

misalnya iklan. Kepercayaan masyarakat luas dan pesan yang ingin

disampaikan kepada merek juga lebih mudah diterima oleh masyarakat luas.
c. Peran Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berikut ini adalah peran dari citra merek menurut Joseph Plummer (2007)

menyatakan bahwa :

1)

ik prgguk atau jasa tersebut. a(ap

B.\
RAddD S meErTK

terhadap merek terSee

diyakini konsumen
Konsumen yakin bahwa produk
atau jasa tersebut mempunyai manfaat dan menghargai keyakinan
tersebut.

d. Indikator Citra Merek
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Indikator citra merek diambil sesuai dengan pernyataan Aaker (2011:63),
dimana disebutkan bahwa indikator citra merek ditemukan misalnya. recognition,
reputasi, afinitas yaitu :

1) Recognition (pengakuan) artinya pelanggan mengingat merek.

2) Reputasi (nama baik) adalah status suatu merek terkenal dengan kualitas

yang baik di mata pelang

3) Affinity (hub

sional yang terjalin

anta
3. Kualitas Kepercayaan
a. Pengertian Kualitas Kepercayaan

kepercayaan dan arapan sescorang

bahwa perkataan seseorang sahaan yang dapat diandalkan
harus jujur dan dapat diandalkan, dikaitkan dengan sifat-sifat berikut: konsisten,

kompeten, jujur, adil, bertanggung jawab, suka membantu dan ramah. (Gatot

Yulianto dan Purwanto Waluyo, 2004)Gatot Yulianto dan Purwanto Waluyo, 2004).
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McKnight et al. dalam Priansa (2017)McKnight et al. dalam Priansa (2017)
menyatakan bahwa kepercayaan adalah seluruh informasi yang dimiliki konsumen
mengenai suatu barang, karakteristik dan manfaatnya.

Dari beberapa pengertian yang ada tentang kepercayaan, maka dapat

disimpulkan bahwa kepercayaan dapat timbul apabila pelayanan yang dilakukan
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b. Faktor Kualitas Kepercayaan
Berikut ini yang mempengaruhi kualitas kepercayaan terhadap kepuasan
konsumen antara lain :
1) Experience (pengalaman) ini adalah pekerjaan relevan yang dilakukan
perusahaan di bidang tertentu yang memiliki daya tarik bisnis paling besar,

ahami keinginan dan kebutuhan

LA st mencifit
k8eydasan) adal

kualitas kepercay

: 301)Zarei at al (2015), dala (2021 : 301) yaitu Pihak yang
dipercaya memiliki peluang lebih besar untuk menerima dan mengambil manfaat

dari informasi dari pihak yang dipercaya.
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d. Peran Kualitas Kepercayaan

Berikut ini merupakan peran kualitas kepercayaan menurut Stephen (2011 :
108)Stephen (2011 : 108) :
1) Kejujuran

Kejujuran artinya kejujuran, kesatuan, konsistensi lahir dan batin,

keberanian bertindak sesuaj

pemahaman dan

kesadaran. Gaya mewak Kepribadian yang unik.hal.

4) Hasil
Mengacu pada pencapaian, tindakan, dan keberhasilan dalam memperbaiki

keadaan. Jika Anda gagal memenuhi ekspektasi Anda, kredibilitas Anda
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akan menurun, namun sebaliknya, Anda akan mendapatkan reputasi yang
positif.

e. Indikator Kualitas Kepercayaan
McKnight et al. dalam Priansa (2017)McKnight et al. dalam Priansa (2017)

menyatakan bahwa dalam proses komunikasi atau transaksional timbal balik,

tercipta kepercayaan antara pihak-pi idak saling mengenal. Dua indikator

terpenting dari kepe

penjual

hlaku bggk terhadap konsumen. ailantr kesediaan

penjual unt¥ s tiIBI ‘ ?

3) Kejujuran
Kejujuran mengacu pada seberapa besar seseorang mempercayai kejujuran
penjual dalam menjaga dan memenuhi kontrak dengan konsumen.

4) Kualifikasi (kompetensi)
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Kualifikasi adalah keyakinan seseorang terhadap kemampuan penjual
dalam membantu konsumen melakukan sesuatu sesuai dengan kebutuhan
konsumen. Hakikat kompetensi terletak pada seberapa sukses seorang
penjual dapat menghasilkan apa yang diinginkan konsumen. Hakikat

kompetensi terletak pada kemampuan penjual dalam memenuhi kebutuhan

konsumen.

Niat yang da

adalah
ya kepada
atau permintaan

penjual.
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4. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut A. Agus Kusnawan, S.E., M.M mengatakan bahwa konsumen akan
mempunyain nilai khusus untuk memperoleh pelayanan yang diharapkan. Menurut

Thorik G. dan Utus H. dalam (Panca Winahyuningsih, 2010)Thorik G. dan Utus H.

dalam (Panca Winahyuningsih, 2010 gnva kualitas pelayanan bermula dari

kenyataan bahwa pe

: aha kl‘itas ’

B\

founaan aplikasi,

tunggu, diharapkan dapat
meningkatkan Tingkat kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas dengan
kualitas layanan pada Go-Ride akan lebih cenderung merasa puas secara
keseluruhan.

b. Tujuan Kualitas Pelayanan



24

Kualitas pelayanan dapat menjadi sarana antara para pengusaha atau
organisasi kepada konsumen. Terdapat beberapa hal yqang diinginkan dan
diharapkan oleh setiap konsumen untuk memuaskan keinginan dari masing-masing
konsumen. Jika semua keinginan terpenuhi maka konsumen akan merasa puas dan

senang terhadap suatu produk yang dibeli dan konsumen akan merasa tidak sia-sia

untuk mengeluarkan vang untuk roduk atau jasa karena hal tersebut

sesuai dengan hara

c. Manfaat Kualitas Pelayanan

pengelola menggertahankan kepuasaan lcqsum

.B.D

dan manfaat dar1

Menurut Pertiwi (20271% hiodorus (2022:20) Manfaat
kualitas pelayanan adalah terciptanya kenyamanan dan kepuasan konsumen. Dapat
disimpulkan bahwa konsumen merasa puas ketika mengunjungi website suatu

perusahaan sebanyak dua kali atau lebih. Bahwa hal tersebut akan membawa nilai

positif bagi citra baik perusahaan atau bisnis di mata masyarakat.
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d. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman dkk. Sunyotto (2014; 242) merangkumnya menjadi 5
(lima) dimensi utama antara lain:
1) Bukti fisik (7Tangibles), termasuk fasilitas fisik, peralatan, personel dan

komunikasi.

Keandalan (Realibility), yai mpuan memberikan pelayanan yang

layanan yang dib¢
5. Kepuasan Konsumen
a. Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurut (Kotler, 2005) (Panca Winahyuningsih, 2010), kepuasan adalah

perasaan bahagia atau kecewa seseorang yang terjadi ketika seseorang
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membandingkan gambarannya tentang kinerja atau hasil suatu produk dengan
harapannya.

Menurut (Alma, 2006), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan
konsumen dibandingkan dengan harapannya. Menurut (Wilkoe, 1990) dalam

(Tjiptono, 2004) kepuasan diartikan sebagai respon emosional terhadap evaluasi

konsumen terhadap pengalaman syg

pada saat
orang te an ‘ erus, dan
juga membg lain mengenai jabterse ’

Andi Hall3 0™ maat

bentuk loyalitas seseorang terha@

ctahui bagaimana
asa, ada 5 faktor yang menjadi
tolak ukur :

1) Untuk level 1 (sangat rendah) orang tersbut biasanya akan menyebarkan

informasi-informasi yang buruk dan negatif mengenai institusi.



27

2) Untuk level 2 — level 4 (bisa dikategorikan cukup puas). Tapi pada level ini,
masih ada kemungkinan besar jika orang tersebut berpindah atau beralih
karena mereka masih mencari layanan jasa yang terbaik dan yang lebih baik
lagi dari yang mereka rasakan saat ini.

3) Untuk level 5 (tingkatan tertinggi, masuk ke kategori puas) dapat terlihat

jika merek menggunakan cara berulang. Mereka juga akan
merekomendasikan

teman, dlIl.

b. Manfaat kepuasan konsumen

crdadtu ekspektasi yang
dimiliki oleh pelanggan, men dalam Dika Wahyu Prasetya
(2022) terdapat lima manfaat kepuasan konsumen antara lain:
1) Kualitas produk yaitu pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi

dari suatu produk atau jasa menunjukan bahwa produk atau jasa yang

mereka gunakan terbukti berkualitas.
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2) Harga merupakan penentu bagi konsumen untuk dapat memilih produk
yang mana yang layak untuk dibeli, produk dengan kualitas yang sama
dengan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang tinggi bagi
pelanggan untuk membeli suatu produk tersebut.

3) Kualitas pelayanan yaitu suatu kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan

atau konsumen jika merek pelayanan yang baik atau sesuai
harapannya.

4) pelanggan

dahan, pel
y waktu
as ak.

c. Indikator Kepuasan Konsumen

Lupiyoav yang pe
dalam men luckat @ggpuasan pelanggan, yaitl'

erBuj

ng atau jasa yang
diterima sesuai dengan

2) Pelayanan Pelayanan sangat penting dan pelanggan merasa puas apabila
pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapannya.

3) Pelanggan emosional merasakan rasa bangga dan lega karena dikagumi

orang lain ketika mereka memakai produk merek tertentu, yang biasanya
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lebih memuaskan. Kepuasan yang dicapai bukan berasal dari kualitas
produk, melainkan dari nilai-nilai sosial atau harga diri yang membuat
pelanggan merasa setuju dengan suatu merek tertentu.

4) Harga Produk dengan kualitas serupa, namun relatif murah, memberikan

kepuasan kepada pelanggan.

5) Biaya Pelanggan yang tid ayar biaya tambahan atau waktu

tambahan lebi

B. Hasil Penelitian Terdahulu

P e@ia n‘terdahul® ini hagilipenelitf@ it\@ilra merek,
an dan kualitas an dapat Q€ Jasan

asil

i sebelumn

asil
elitian

Pe@ruh sil

(2014 alitas AVl PEnclitian
yanan ] menunjukka
dan @ n bahwa
Merek Surabaya kualitas
Terhadap layanan
Kepuasan Pelanggan memiliki
Pelanggan | (Y) pengaruh
Jasa positif dan
Transportas signifikan
1 Go-Jek di terhadap
Kota kepuasan
Surabaya. pelanggan
Go-Jek,
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h (2012)

Terhadap
Kepuasan
Konsumen
Pada Hotel
Griptha
Kudus

Kepuasan
Konsumen
(YD)

Citra merek
memiliki
pengaruh
positif yang
signifikan
terhada
kepuasan
pelanggan,
dan kualitas
layanan dan
citra merek
memiliki
pengaruh

menunjukka
n bahwa
kualitas
kepercayaan
dan kualitas
layanan
ditunjukan
secara
parsial,
maksudnya
berpengaruh
positif dan
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Titin
Lestariningsih
(2021)

Pelayanan
dan
Kepercayaa
n Terhadap
Kepuasan
Pelanggan
Ojek Online
di

Kualitas
Kepercayaa
n (X2), dan
Kepuasan
Konsumen
(Y1)

signifikan
terhadap
kepuasan
konsumen.
Hal ini
ditunjukkan
pada hasil
uji T dimana
masing-
masing
variable
sebesar
10,386 dan

parsial.

Penelitian
ini
menunjukka
n bahwa
kualitas
pelayanan
berpengaruh
positif
signifikan
terhadap
kepuasan




32

Banyuwang

pelanggan,
kualitas
pelayanan
berpengaruh
positif
signifikan
terhadap
kepercaraan,
kepercayaan
tidak
berpengaruh
signifikan
terhadap

pelayanan
terbukti
memiliki
pengaruh
yang
signifikan
terhadap
kepuasan
konsumen,
hal ini
ditunjukkan
dari hasil uji
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Dika Wahyu

T yang
ternyata
dibandingka
n dengan
nila T tabek
1,658, maka
T hitunga
terletak di
daerah Ho,
artinya Ho
ditolak dan
Ha diterima.

memutuskan
untuk
menggunaka
n layanan
tersebut
kerena
jaminan
yang
diberikan
cukup baik.
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Dari hal diatas, yang membedakan penelitian penulis dengan penelitian
sebelumnya tentang pengaruh citra merek, kualitas kepercayaan dan kualitas
pelayanan terhadap konsumen yaitu :

1. Penelitian ini fokus pada pengguna Go-Ride di Universitas Buddhi Dharma,
sedangkan penelitian sebelumnya fokus pada pengguna Go-Jek secara umum
atau pengguna di wilayah tertentu.

2. Penelitian ini menggunakan sampel yang lebih besar dan lebih representatif

dari populasi target, sehingga hasil penelitian diharapkan lebih akurat.
rFs

C. Kerangka Pemikiran

Gambar 11.1 Kerangka Penelitian

Sumber: Hasil Olahan Sendiri
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D. Perumusan Hipotesis

Hipotesis adalah ketidakpastian hasil rumusan penelitian berdasarkan
analisis atau teori sebelumnya. Kemudian setelah hipotesis dirumuskan, peneliti
dapat melakukan pengujian terhadap penelitian yang dilakukan. Jadi hipotesis yang

jelas adalah suatu permasalahan yang sederhana penyelesaiannya, tidak pasti, yaitu

penelitian yang dilakukan dapat menolak hipotesis yang diajukan,

maka hipotesis yang_digi Racai berikut:



BAB III

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Menurut

Sugiyono (2020: 16), penelitia ah suatu metode penelitian yang
analis pada sampel
tif dan alat

spesifik.

ng kgangkalan ojek, melaink. lan

aplikasi transpo i drB 0 ng dengan Go-Jek

sebagai mitra, pendapatan mer: ereka menjangkau lebih banyak
pelanggan melalui aplikasi ini.

Aplikasi transportasi Go-Jek memberikan banyak fasilitas kepada customer

seperti kemudahan dan praktis dalam mengakses aplikasinya, jika dulu memesan

36
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ojek harus berjalan kepangkalan, namun sekarang hanya tinggal memesan
menggunakan aplikasi Go-Jek tersebut dan hanya membutuhkan paket internet saja.

Konsumen tinggal mengatur titik jumpa lalu customer akan dijemput sesuai
dengan titik lokasi dan pembayaran dengan uang digital seperti Go-pay sehingga

customer lebih merasa praktis tanpa perlu lagi mengeluarkan uang tunai, fasilitas

kenyamanan dan keefisienan te uat Masyarakat berpindah dari
transportasi tradisio
D . I ~

C. Jenis dan Sumber Data

1. Jenis Data

2. Sumber Data

jan injggerasal dari beberapa dat'Iaitu ;

UBD

a.
Data primer merupakan yang diperoleh dari konsumen
Go-Jek hasil kuesioner kepuasan konsumen.

b. Data sekunder

Data sekunder merupakan informasi berupa website, internet, literatur dan

data tertulis lainnya yang mendukung data primer.
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D. Populasi dan Sample
1. Populasi

Menurut Sugiyono (2013;117), dalam Rifkha Febeanti menyatakan bahwa:
Populasi adalah suatu wilayah umum yang terdiri dari suatu benda atau subjek yang

mempunyai ciri-ciri dan ciri-ciri tertentu yang ditunjukkan oleh para ilmuwan yang

mempelajarinya dan kemudian me

responden dari it st sebagai sample

dalam penelitian ini.
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E. Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan beberapa teknik untuk mengumpulkan data
yaitu:
1. Kuesioner (Angket)

Menurut Sugiyono (2020:199), angket atau pengumpulan data digunakan

dengan teknik dimana pernyataa aan diberikan kepada responden

secara tertulis dan alam penelitian ini

pernyataan



40

F. Operasional Variabel Penelitian

Tabel 111.1 Operasional Variabel Penelitian

VARIABEL INDIKATOR PERNYATAAN SKALA
Saya puas atas keamanan dan
1 | kenyamanan yang diberikan oleh Go-
Jek sudah cukup baik.
Saya selalu mengalami pengalaman
yang baik jika menggunakan Go-Jek.
Saya puas atas aplikasi yang mudah
aldm penggunaannya.

gikenal dengan penggunaan

Recognition
(Pengalaman) 2

a g atribut
avang e, : Likert
v §oi pan 08

.‘.,

Citra Merek

‘mpu‘ldan‘ anganta
~ puas hgal
S8 d| ikan olel 0 Jek.
§ memilih “jasa G'
dlkenall =

sgliiakan ole

/ _“Ikutl perkemba‘gannx
ukdiIndayani ,,Pengaruh Cit ercayaan Dan Nilai Pel
Kepuasan; Pelanggal &1
unakan kelndaraar ala
A

alu melengkapi pajgaian
daraan’ sesuz;y
n Republik Ind .

F&lga

*saya Driver Go-Jek g
solu3| terha -o ke an Q

Kualitas

Kepercayaan Likert

perilaku sopan ketika

Willingness to pelanggan harus dilakukan

depend Go-Jek.

(Kesediaan Menurut  saya  Driver  Go-Jek

Kebergantungan) | 8 | memberikan rasa aman dan nyaman

kepada pelanggan.

Subjective Mgnurut saya berkomunikasi dengan

Probability of 9 b‘_auk terha_dap pelanggan  harus

Depending dilakukan driver Go-Jek.

(Kesediaan Menurut saya dfive_r Go-Jek selalu

Secara Subyektif) 10 Lnoenns%emngﬁrkan keinginan dan keluhan
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(Utami & Handayani, Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepercayaan Nasabah Terhadap

Loyalitas Nasabah, 2019)

Tangibles (Bukti
Nyata)

Aplikasi Go-Jek memberikan
1 | kompensasi terhadap permasalahan
yang dihadapi pelanggan.

Aplikasi Go-Jek menyediakan kontak
2 | untuk menghubungi penyedia layanan
melalui nomor telepon atau online.

Responsiveness
(Daya Tangkap)

Kualitas
Pelayanan

Aplikasi Go-Jek menyediakan proses
3 | penagihan dan pembayaran biaya
transaksi yang nyaman.

Go ek sanggup melayani konsumen
epat dan cepat.

R pengalaman yang baik

Aplikas nemb
w QIeF pajpyakil:

S Radla EF.---
ij Iika trfd rt

i antara penyed\la Iayan
anggan lainnya, séf
an dari konsumen.
Go-Jek memiliki |
uk melakdkan

rﬁr
sumbanga ).

br ;B ahyu Prasetya ; A
R SOJEK BIKE (5

EPUASAN PEL.’&
elurahan Clparl

Ut

selalu  mendim
i tujuan dengan Sakghee

: 1pa - Driver Go-Jg
| sangat mudah. y

Kepuasan
Konsumen
Emosional

Driver Go-Jek mengantar kong
sampai tuju; suai estimasi diag

Driver Go-Jek ganta

SJ D WEM

g diberikan
g drharapkan (contoh

g8 masker, motor/mobil
: ebersihan motor/mobil dan
helm).

Harga / Biaya

Harga yang ditampilkan di aplikasi
jelas, sesuai dengan harapan saya.

Likert

Menurut saya, pada saat menggunakan
9 | jasa Go-Jek tarif yang ditetapka sesuai
dengan layanan yang diberikan.

Saya merasa puas atas keterjangkauan

10 harga dan diskon yang diberikan.

Sumber : Dika Wahyu Prasetya ; ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN JASA
TRANSPORTASI GOJEK BIKE (Studi Kasus Pada Warga Kelurahan Ciparigi Bogor Utara), 2022
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G. Teknik Analisis Data
1. Uji Validitas Data

Uji validitas (Sugiyono (2017) adalah pengujian yang digunakan untuk
menunjukkan keakuratan atau tingkat keakuratan suatu instrumen. Tujuan

pengujian validitas adalah untuk mengetahui reliabel atau tidaknya suatu

pertanyaan dalam menjelaskan sua

Menurut Sugi dibawah ini:

ada hubungan atau dap

b. Dari simbol (*) yang diberikan o¥¢h IBM SPSS: Jika pada bagian korelasi
Pearson terdapat tanda bintang berarti terdapat hubungan antar variabel

yang dianalisis. Sebaliknya jika tidak ada tanda bintang pada bagian korelasi

Pearson berarti tidak ada hubungan antar variabel yang dianalisis.
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c. rhitung> rtabel di tingkat signifikansi 0,05 artinya valid lalu jika nilai
rhitung> rtabel, artinya tidak valid.

2. Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas (Sugiyono (2017) adalah tentang kepercayaan pada

perangkat. Tujuan uji reliabilitas adalah untuk mengetahui apakah instrumen dalam

hal ini kuesioner dapat digunakag ali pada responden yang sama

sehingga memperolgh

untuk mengukur variabel terse
b. Jika Cronbachand Alpha >0,60 berarti pertanyaan yang dirancang untuk

mengukur variabel tersebut reliabel.
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Tabel 111.2 Standart Reliabilitas

Reliabilitas Keterangan
0,00-0,20 Sangat tidak Reliabel
0,21-0,40 Tidak Reliabel
0,41-0,60 Cukup Reliabel
0,61-0,80 Reliabel
0,81-1,00 Sangat Reliabel

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

ak. Jika da distribusi

Untuk mengetahui apakah
dilakukan analisis variance inflasi IF) dan nilai toleransi. (Sugiyono
(2017)

c. Uji Heteroskdastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji variasi regresi dimana

terdapat perbedaan residu penelitian yang satu dibandingkan dengan variasi
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penelitian yang lain. Jika varians dari residu estimasi konstan maka dapat dikatakan
homoskedastisitas. Apabila terjadi perbedaan maka dapat dikatakan
Heteroskedastisitas atau Heteroskedastisitas terjadi dari besarnya data cross-
sectional yang termasuk dalam kondisi Heteroskedastisitas, karena data tersebut
memuat beberapa ukuran data yang berbeda (besar, sedang, dan kecil). (Sugiyono

e A

4, Model Statistik

a. Analisis Regresi Linear Berganda

as @ atd 1Pdan mgflyetahui i . an@v Jel bebas
ri& tef apakah masj sing variab V ;ﬂai gan

ne au t >
ema {
R

Aj etika nilai

variabel

deng

Penjelasa

Y'= gkat (nilai ﬁlﬂBXHL d&

a = Konstanta (nilai Y apabl ]

ndependent

D =K oefisien regresi (nilai
yang naik ataupun turun).
b. Analisis Kolerasi Berganda

Analisis ini digunakan untuk dua variabel independen dan satu variabel

dependen. Jika nilai R mendekati satu berarti hubungan semakin kuat, namun jika

nilai R mendekati nol maka hubungan semakin lemah.
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Rumusnya Menurut Sugiyono (2020) menyatakan bahwa:

o @YD + Gy = 2. (ryxy). (ryx). (s
Y- h 1— (rxyx,)?

Keterangan:

y : Kepuasan Konsumen

X1 : Kualitas Pelayanan

c. Koefisien Determinasi

Analisis ini digunakan untuk dua variabel independen dan satu variabel
dependen. Jika nilai R mendekati 1 berarti hubungan semakin kuat, namun jika nilai
R mendekati nol maka hubungan semakin lemah. Koefisien determinasi merupakan

satuan yang digunakan untuk menentukan apakah suatu nilai taksiran atau garis
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regresi sesuai dengan data sampel. Koefisien determinasi dapat dihitung dengan

menggunakan rumus sebagai berikut:.

| Kd =12 x 100%

Keterangan :
Kd = Koefisien determinasi
12 = Koefisien korelasi

Suku analisis koefisi

1) terhadap

2)

Diketahui:

r = Sebagian korelasi yang telah

n = Total sampel

t = thiung lalu akan diperbandingkan dengan tiapel

Keputusan dari pengujian ini didasari oleh :

1) Apabila thitung™ tabet maka Ho ditolak
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2) Apabila thitung< tabet maka Ho diterima
b. Uji F
Tujuan uji F atau uji simultan menurut Jonathan Sarwono (2017) adalah

untuk menguji apakah variabel independen berpengaruh secara simultan terhadap

variabel dependen. Dengan rumus yaitu:




