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RINGKASAN

Ghalih Galang Tangguh Widiyanto, 2018. Pengaruh Citra Merek, Kualitas
Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Ride (Survei pada
Mahasiswa Fakultas llmu Administrasi Universitas Brawijaya angkatan 2016/2017
dan 2017/2018). Edriana Pangestuti SE., M.Si., DBA, Inggang Perwangsa Nuralam
SE.,MBA. 136 Hal + xv

Penelitian ini bertujuan untuk (1) mengetahui dan menjelaskan pengaruh
signifikan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan (2) mengetahui dan
menjelaskan pengaruh signifikan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan (3)
mengetahui dan menjelaskan pengaruh signifikan Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan (4) mengetahui dan menjelaskan pengaruh signifikan Citra Merek,
Kualitas Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.

Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory dengan pendekatan
kuantitatif. Variabel penelitian meliputi Citra Merek, Kualitas Layanan, Harga dan
Kepuasan Pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang
merupakan Mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya angkatan
2016 dan 2017 yang pernah menggunakan layanan Go-Ride. Sampel pada penelitian
ini sebanyak 116 responden yang diambil dengan menggunakan purposive sampling
dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis yang digunakan
adalah analisis deskriptif dan analisis Regresi Linier Berganda. Data pada penelitian
ini diolah dengan menggunakan SPSS 24 for Windows.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Citra Merek (X1) secara parsial
memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (), Kualitas
Layanan (X2) secara parsial memiliki Pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (), Harga (X3) secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (), Citra Merek, Kualitas Layanan dan Harga secara simultan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan ().

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan



SUMMARY

Ghalih Galang Tangguh Widiyanto, 2018. The Influence of Brand Image, Service
Quality and Price on Customer Statisfaction of Go-Ride (Survey on Student of
Administration Faculty Universitas Brawijaya class 2016/2017 and 2017/2018).
Edriana Pangestuti SE., M.Si., DBA, Inggang Perwangsa Nuralam SE.,MBA. 136
Pages + xv

This research aims to identify and explain (1) the influence of Brand Image on
Customer Statisfaction, (2) ) the influence of Service Quality on Customer
Statisfaction, (3) ) the influence of Price on Customer Statisfaction, (4) the influence
of Brand Image, Service Quality and Price on Customer Statisfaction.

This type of research is explanatory research with quantitative approach.
These research variables include Brand Image, Service Quality, Price and Customer
Statisfaction. The population in the research are Student of Administration Faculty
Universitas Brawijaya class 2016 and 2017 whohave used service of Go-Ride. This
research use 116 people as samples wich are chosen by purposive sampling and use
quesionnaire as data collection methods. The research also use descriptive statistical
analysis and multiple regression analysis.

The result of this research shows that Brand Image(X1) has no significant
effect on Customer Statisfaction (YY), Service Quality (X2) has a significant effect on
Customer Statisfaction (Y), Price(X3) has a significant effect on Customer
Statisfaction (), Brand Image, Service Quality and Price have significant effect on
Customer Statisfaction(Y).

Keywords : Brand Image, Service Quality, Price, Customer Statisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Jumlah penduduk di beberapa kota di Indonesia mengalami peningkatan setiap
tahunnya. Peningkatan ini mengakibatkan bertambahnya migrasi penduduk, terutama
dari desa ke kota-kota besar. Peningkatan jumlah penduduk di suatu daerah membuat
fasilitas yang dibutuhkan oleh masyarakat juga semakin tinggi, salah satunya adalah
sarana transportasi. Transportasi dibutuhkan untuk memudahkan masyarakat dalam
beraktivitas dan memenuhi kebutuhan setiap hari. Kebutuhan akan sarana transportasi
yang tinggi akan mempengaruhi peningkatan jumlah kendaraan yang beredar di
jalanan. Meningkatnya jumlah kendaraan dapat menimbulkan permasalahan baru
yang cukup serius, yakni kemacetan. Kemacetan yang semakin parah dapat menjadi
penghalang aktivitas masyarakat karena akan membutuhkan waktu yang lebih lama
sampai ke tempat tujuan.

Permasalahan kemacetan dapat dihindari dengan beberapa alternatif, salah
satunya dengan menggunakan sarana transportasi umum. Namun pada saat ini
beberapa transportasi umum yang tersedia masih belum mampu membantu mengatasi
masalah kemacetan di beberapa kota besar di Indonesia. Masyarakat masih lebih
memilih untuk menggunakan kendaraan pribadi karena kualitas transportasi umum
yang dianggap kurang baik. Selain itu, menggunakan transportasi umum dengan

sistem konvensional dianggap akan memakan waktu lebih lama.



Perkembangan teknologi dan informasi saat ini telah mempengaruhi perilaku
dan kebiasaan masyarakat dalam beraktifitas serta mempermudah dalam memenubhi
kebutuhan mereka setiap hari. Penggunaan smartphone dan internet saat ini menjadi
hal yang sangat sering dilakukan oleh masyarakat Indonesia. Berdasarkan data yang
dirilis oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada gambar 1.1,
jumlah pengguna internet di Indonesia meningkat setiap tahunnya, pada tahun 2016
sebesar 132,7 juta jiwa jumlahnya mencapai 143,27 juta jiwa pada tahun 2017 atau
sebesar 54,68% dari total populasi penduduk Indonesia. Dari jumlah tersebut,
smartphone menjadi perangkat terbanyak yang digunakan untuk mengakses internet

sebesar 44,16% dari jumlah pengguna internet (apjii.or.id, 2017).
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Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia
Sumber : Apjii.or.id (2017)



Perubahan kebiasaan masyarakat ini mempengaruhi perkembangan dalam dunia
bisnis termasuk pada bidang transportasi. Pada saat ini terdapat trend baru dengan
munculnya perusahaan yang menciptakan inovasi memanfaatkan teknologi internet
dalam pengoperasian bisnisnya dan biasa disebut dengan transportasi online. Jasa
transportasi online memodifikasi layanan transportasi konvensional sehingga dapat
memudahkan pengguananya untuk mengakses layanan mereka hanya dengan
menggunakan aplikasi.

Di Indonesia, Go-Jek merupakan perusahaan transportasi online pertama yang
beroperasi yaitu pada tahun 2010, dan hingga saat ini, terdapat dua perusahaan lain
sejenis yaitu Grab dan Uber. Persaingan bisnis yang semakin ketat memungkinkan
setiap perusahaan untuk masuk ke suatu industri tertentu, termasuk bisnis transportasi
online. Dengan bertambahnya pilihan transportasi online, konsumen akan memilih
perusahaan tertentu yang menarik menurut mereka. Oleh karena itu, setiap
perusahaan dirasa perlu menerapkan beberapa strategi untuk mengantisipasi
kemunculan pesaing baru serta mempertahankan pasar mereka.

Kepuasan pelanggan menjadi hal yang penting bagi perusahaan untuk
memperoleh kepercayaan dari konsumen agar tetap menggunakan jasa mereka. Oleh
karena itu setiap perusahaan dirasa perlu untuk memberi kepuasan pada
konsumennya. Menurut Kotler dan Keller (2009:139), Kepuasan Pelanggan adalah
tingkat perasaan yang timbul setelah membandingkan kinerja yang diperoleh atau

dirasakan terhadap ekspektasi pelanggan. Untuk dapat meraih kepuasan pelanggan,



perusahaan perlu meningkatkan beberapa aspek dalam perusahaannya. Salah satu
aspek tersebut yaitu meningkatkan citra dari merek mereka.

Menurut Kotler dan Keller (2009:258)a “Merek adalah nama, istilah, tanda,
lambang, atau desain atau kombinasinya untuk mengidentifikasikan barang atau jasa
dari salah satu penjual atau kelompok penjual dan mendiferensiasikan mereka dari
para pesaing”. Sementara itu Citra Merek didefinisikan sebagai pandangan atau
penilaian oleh setiap individu tentang suatu produk atau merek. Menurut Shimp
(2003:12) Citra Merek merupakan persepsi yang dimiliki oleh konsumen mengenai
suatu merek tertentu. Sedangkan menurut Ferrinadewi (2008:139) citra terhadap
suatu produk sangat melekat dan tidak dapat dipisahkan dari merek dan perusahaan
pemilik produk tersebut. Citra Merek berhubungan dengan sikap tentang keyakinan
terhadap suatu merek dan membantu mempresentasikan persepsi dari informasi
terhadap merek itu sendiri. Menurut penelitian Ridho (2017) menyatakan bahwa Citra
Merek suatu perusahaan berpengaruh terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan.

Aspek lain yang perlu diperhatikan yaitu kualitas layanan, Lewis and Booms
dalam Tjiptono (2012:157) mendefinisikan bahwa kualitas pelayanan yaitu ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan suatu merek dapat sesuai dengan apa
yang diharapkan oleh pelanggan. Kualitas pelayanan berarti seberapa besar suatu
perusahaan memberi layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan sesuai dengan
apa yang diharapkan sehingga konsumen mengambil suatu keputusan tertentu.
Menurut Kotler dan Keller (2002:42) bila Kualitas Layanan suatu jasa baik, maka

pelanggan akan puas, tetapi bila sebaliknya Kualitas Layanan yang tidak sesuai



dengan harapan, pelanggan tidak akan puas dan mempengaruhi sikap pelanggan pada
masa mendatang.

Setelah kualitas layanan, aspek berikutnya yang perlu diperhatikan yaitu harga.
Menurut Kotler dan Armstrong, (2006:289) harga merupakan suatu jumlah nilai yang
dimiliki oleh suatu produk atau jasa dari pertukaran dengan konsumen untuk dapat
memiliki dan mendapat manfaat dari produk atau jasa tersebut. Harga suatu produk
atau jasa merupakan hal yang sensitif bagi konsumen terutama dalam menentukan
keputusan pembelian hingga kepuasan setelah melakukan pembelian. Konsumen
akan merasakan kepuasan dari pelayanan perusahaan apabila harga sesuai dengan apa
yang didapatkan oleh pelanggan. Berdasarkan penelitian As’ad (2013) menyatakan
bahwa Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Oleh
karena itu penyedia jasa transportasi online harus menerapkan strategi mengenai
harga yang sesuai dengan layanan yang diberikan pada konsumen karena konsumen
akan melakukan penilaian sesuai dengan tingkat layanan yang didapatkan dari
perusahaan dan mempengaruhi keputusan konsumen.

Diantara berbagai kota operasional Go-Jek, salah satunya yaitu Kota Malang,
salah satu kota besar di Provinsi Jawa Timur dengan luas wilayah sebesar 145,28
Km? dan jumlah penduduk berdasarkan sensus tahun 2010 adalah sebesar 820.243

jiwa (bps.go.id dan Kemendagri.go.id 2018). Kota Malang merupakan salah satu kota

pendidikan dan menjadi tujuan utama pelajar khususnya di daerah Jawa Timur untuk
melanjutkan studi. Hadirnya banyak mahasiswa yang sebagian besar berasal dari luar

kota membuat kota Malang semakin padat dan menambah kebutuhan akan sarana
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transportasi sehingga menyebabkan peningkatan kendaraan yang beredar di jalan.

Berdasarkan data yang dirilis oleh Badan Pusat Statistik (BPS) Kota Malang pada

tahun 2017 dalam Tabel 1.1 menunjukkan dalam dua tahun terakhir terjadi

peningkatan jumlah kendaraan bermotor di Kota Malang yang didominasi oleh

kendaraan pribadi.

No | Jenis Kendaraan

Jumlah Kendaraan

2015

2016

1 Penumpang 81,070 90,058
a Umum 2,606 2,575
b Non Umum (Pribadi) 77,682 86,701
€ Dinas 700 782

2 | Bus 918 966

a Umum 543 481

b Non Umum (Pribadi) 327 418

c Dinas 48 67

3 | Truk 18,598 20,002
a Umum 3,378 3,317
b Non Umum (Pribadi) 15,042 16,473
c Dinas 178 212

4 Sepeda Motor 411,568 456,693
a Umum 0 0

b Non Umum (Pribadi) 410,177 455,073
C Dinas 1,391 1,620

Gambar 1. 2 Jumlah Kendaraan Bermotor di Kota Malang tahun 2015-2016

Sumber: malangkota.bps.go.id (2017)

Kemacetan yang terjadi diakibatkan oleh peningkatan jumlah kendaraan

bermotor di kota Malang sehingga dibutuhkan solusi untuk mengatasi permasalahan

tersebut. Suatu jenis transportasi yang lebih nyaman dan memungkinkan masyarakat

untuk memilih tidak menggunaan kendaraan pribadi. Hadirnya Go-Ride, salah satu

jenis layanan Go-Jek yang berupa pengantaran penumpang akan membantu
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menyelesaikan permasalahan yang ada. Dengan menggunakan layanan Go-Ride,
penumpang hanya perlu menunggu driver datang dari tempat awal, serta akan diantar
sampai ke tempat tujuan. Banyaknya jumlah mahasiswa di kota Malang menjadikan
mereka salah satu target potensial bagi Go-Jek.

Pada penelitian ini Go-Jek dipilih untuk diteliti karena sebagai pelopor
transportasi online di Indonesia, Go-jek menjadi perusahaan yang populer bagi
mayarakat Indonesia. Menurut survei ecommercelQ, aplikasi Go-Jek lebih sering
digunakan oleh masyarakat sebesar 56% responden, lebih tinggi dibanding Grab dan
Uber. Sementara objek penelitian yang digunakan adalah mahasiswa yang dianggap
sebagai potensi sasaran pasar bagi Go-Ride di Kota Malang. mengingat keterbatasan
peneliti dalam melakukan penelitian, lingkup area yang digunakan adalah Fakultas
Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya yang dibatasi pada mahasiswa angkatan
2016/2017 dan 2017/2018. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Citra Merek,
Kualitas Layanan, dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Ride (Survei
pada mahasiswa Fakultas llmu Administrasi Universitas Brawijaya Angkatan

2016/2017 dan 2017/2018)”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, pokok

permasalahan yang dapat dirumuskan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:



1. Apakah Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Go-Ride?

2. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan Go-Ride?

3. Apakah Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Go-
Ride?

4. Apakah Citra Merek, Kualitas Layanan, dan Harga berpengaruh signifikan

secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Ride?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang hendak
dicapai sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh signifikan Citra Merek
terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Ride?
2. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh signifikan Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Pelanggan Go-Ride?
3. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh signifikan Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan Go-Ride?
4. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh signifikan Citra Merek,
Kualitas Layanan, dan Harga secara simultan terhadap Kepuasan

Pelanggan Go-Ride?



D. Kontribusi Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi kepada semua
pihak yang bersangkutan baik secara teoritis maupun praktis, sebagai berikut:
1. Kontribusi Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk meningkatkan dan
mengembangkan ilmu pengetahuan serta sebagai bahan studi perbandingan
untuk penelitian selanjutnya khususnya yang berhubungan dengan kepuasan
pelanggan pada jasa transportasi online Go-Ride.
2. Kontribusi Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan pertimbangan perusahaan Go-Jek
dalam mengambil kebijakan terutama untuk meraih kepuasan pelanggan

melalui Citra Merek, Kualitas Layanan, dan dalam strategi penetapan Harga.

E. Sistematika Pembahasan
Untuk memberikan gambaran secara garis besar akan diuraikan isi yang akan
dibahas dalam setiap bab. Adapun sistematika pembahasan penelitian ini adalah
sebagai berikut:
BAB | : PENDAHULUAN
Bab pendahuluan berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian,

kontribusi penelitian, dan sistematika pembahasan.
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BAB II: TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisi tentang tinjauan teoritis, dan penelitian terdahulu yang relevan

dengan topik penelitian dan model hipotesis penelitian.

BAB Ill: METODE PENELITIAN
Bab ini berisi mengenai metode penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini meliputi jenis penelitian, sumber data, teknik pengumpulan data, dan

metode analisis data.

BAB 1V: HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini menguraikan hasil dan pembahasan data yang diperoleh dari
penelitian yang dilakukan meliputi penyajian data tentang gambaran umum
lokasi penelitian, responden, analisis dan interpretasi data yang berhubungan
dengan permasalahan yang diteliti.

BAB V: PENUTUP
Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian dan saran dari penulis sebagai

bahan pertimbangan bagi perusahaan yang berkaitan dengan hasil penelitian.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

A. Tinjauan Empiris

1.  As’ad dan Noermijati (2013)

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan (Studi pada Pasien Rawat Inap di Rumah Sakit
NU Tuban). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan, serta pengaruh
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan. Metode pengumpulan data yang
digunakan dengan kuesioner dan wawancara dengan jumlah sampel sebanyak 60
orang. Teknik analisis data pada penelitian ini adalah Partial Least Square (PLS).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan tidak
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan secara langsung tetapi
berpengaruh positif secara tidak langsung yaitu melalui kepuasan pelanggan. Pada
variabel harga menunjukkan hasil yang sama dimana harga berpengaruh positif dan
signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan.

2.  Harianto dan Subagio (2013)

Penelitian ini berjudul Analisa Pengaruh Kualitas Layanan, Brand Image, dan
Atmosfer terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen Sebagali
Variabel Intervening Konsumen Kedai Deja- Vu Surabaya. Penelitian ini bertujuan

untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan, Brand Image, dan Atmosfer terhadap

11
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Loyalitas Konsumen dengan mediasi Kepuasan Konsumen. Penelitian ini dilakukan
dengan membagikan kuisioner kepada 150 pengunjung yang melakukan proses
pembelian di Kedai Deja- vu Surabaya. Hasil observasi akan di analisis dengan
menggunakan metode Structural Equation Model (SEM).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan, Brand Image dan
Atmosfer yang dimiliki oleh Kedai Deja-vu Surabaya memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen serta Loyalitas Pelanggan.

3. Lenzun, Massie, dan Adare (2014)

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Produk, Harga Dan Promosi Terhadap
Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel. Tujuan penelitian ini adalah untuk
menegetahui pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Promosi terhadap Kepuasan
Pelanggan kartu prabayar Telkomsel dikelurahan Winangun 1. Populasi penelitian ini
adalah pelanggan pengguna kartu prabayar Telkomsel, teknik sampling yang
digunakan accidental sampling dengan jumlah sampel 95 orang. Metode penelitian
asosiatif dengan menggunakan metode analisis regresi linier berganda.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk, Harga
dan Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk
dan Harga berpengaruh positif dan signifikan sementara variabel Promosi
berpengaruh negatif namun tidak siginifikan.

4.  Atmaja (2016)

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kewajaran Harga, Citra Perusahaan terhadap

Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Jasa Penerbangan Domestik Garuda Indonesia di

Denpasar. Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengetahui pengaruh Kewajaran
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Harga dan Citra Perusahaan terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Garuda
Indonesia yang berada di Denpasar. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
penumpang penerbangan domestik Garuda Indonesia, sedangkan sampel dalam
penelitian ini adalah sebesar 140 responden dengan menggunakan teknik analisis
Structural Equation Modelling (SEM).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kewajaran Harga berpengaruh
tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan, sementara Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan, serta Kewajaran Harga dan Citra Perusahaan berpengaruh tidak
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.

5. Veronica (2017)

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi pada Salon Dewi di Kota Jambi). Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui apakah dimensi dalam Kualitas Pelayanan yaitu Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Emphaty berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Salon Desi di Kota Jambi. Dalam penelitian ini sampel yang diambil 100 orang
konsumen Salon Desi di Kota Jambi. Pengambilan sampel penelitian ini
menggunakan metode rumus pendekatan Slovin dengan 100 orang sebagai sampel,
sedangkan data dikumpulkan menggunakan metoda survei dengan teknik kuesioner
dan teknik analisis data menggunakan teknik regresi linier berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa Bukti Fisik (Tangible) tidak berpengaruh

terhadap Kepuasan Pelanggan, sedangkan variabel kehandalan (Reliability), Daya
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Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy) berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
6. Venessa (2017)

Penelitian berjudul Pengaruh Citra Merek (Brand Image) dan Harga Terhadap
Keputusan Pembelian Konsumen ini bertujuan untuk mengetahui dan menjelaskan
signifikansi pengaruh secara simultan variabel Citra Perusahaan, Citra Konsumen,
Citra Produk dan Harga terhadap Keputusan Pembelian Konsumen, dan signifikansi
pengaruh secara parsial antara Citra Perusahaan, Citra Konsumen, Citra Produk dan
Harga terhadap Keputusan Pembelian Konsumen. Jenis penelitian ini adalah
explanatory research dengan pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini
berjumlah 90 orang. Teknik analisis data menggunakan teknik analisis deskriptif dan
analisis linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Citra Perusahaan, Citra
Konsumen, Citra Produk, dan Harga memiliki pengaruh secara bersama-sama dan
positif terhadap variabel struktur Keputusan Pembelian Konsumen serta semua
variabel Citra Merek dan variabel Harga masing-masing memiliki pengaruh secara
signifikan dan positif terhadap variabel struktur Keputusan Pembelian.

7.  Ridho (2017)

Penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Brand Image dan
Dampaknya pada Kepuasan Pelanggan ini bertujuan untuk menganalisis dan
menjelaskan pengaruh kualitas produk terhadap Brand Image, Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Pelanggan, dan pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan

Pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research dengan
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pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 121 responden dengan
menggunakan teknik Purposive Sampling dan menggunakan teknik analisis jalur
(path analysis).

Hasi penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh
signifikan terhadap Brand Image, Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, dan Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

8. Achmad (2017)

Penelitian ini berjudul Pengaruh Persepsi Harga dan Kualitas Layanan
terhadap Minat Pembelian Ulang dengan tujuan mengetahui pengaruh variabel
Persepsi Harga, Kualitas Layanan, dan Persepsi Harga secara simultan dan parsial
terhadap Minat Pembelian Ulang dan Kualitas Layanan terhadap Minat Pembelian
Ulang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan atau explanatory
research dengan pendekatan kuantitatif. Sampel pada penelitian ini sebesar 116 orang
responden dan menggunakan analisis data menggunakan analisis deskriptif dan
analisis inferensial dengan regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara simultan variabel Persepsi
Harga dan Kualitas Layanan mempunyai pengaruh secara signifikan terhadap Minat
Pembelian Ulang, variabel Persepsi Harga dan Kualitas Layanan secara parsial

berpengaruh signifikan secara positif terhadap Minat Pembelian Ulang.

B. Pemetaan Penelitian Terdahulu
Berdasarkan uraian penelitian-penelitian terdahulu diatas, maka pemetaan

penelitian  terdahulu  akan  disajikan  dalam  Tabel 2.1  berikut:



Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

Noermijati (2013)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Harga
Terhadap Kepuasan
dan Loyalitas
Pelanggan (Studi
pada Pasien Rawat
Inap di Rumah Sakit
NU Tuban)

1. Kualitas pelayanan
2. Harga

Variabel Dependen:

1. Kepuasan Pelanggan
2. Loyalitas Pelanggan

60 orang responden. Teknik analisis
Partial Least Square (PLS)

Kualitas
Pelayanan

Konsumen

Loyalitas
Konsumen

No. Peneliti Variabel Sampel dan Metode Hasil
Judul
1. As’ad dan Variabel Independen :

(1) Variabel Kualitas
Pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan.

(2) Variabel Harga
yang memiliki pengaruh
yang positif dan
signifikan terhadap
variabel Kepuasan
Pelanggan.
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Lanjutan Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Variabel Sampel dan Metode Hasil
Judul
2. Harianto (2013) Variabel Independen : 150 orang responden. Teknik 1) Variabel
1. Kualitas layanan analisis Structural Equation Model | Kualitas Pelayanan
Analisa Pengaruh 2. Brand image (SEM) berpengaruh
Kualitas Layanan 3. Atmosfer signifikan terhadap
Brand Image Da;l Kepuasan dan
ge, Variabel Dependen: Loyalitas Konsumen.
Atmosfer Terhadap iabel
2) Variabel Brand
Loyalitas Konsumen 1. Kepg#san konglgien Image berpengaruh
2. Loyalitas konsumen mage DErpeng
Dengan Kepuasan signifikan terhadap
Konsumen Sebagai Kepuasan dan
Variabel Intervening Loyalitas Konsumen.
. 3) Variabel
Konsumen Kedai
Deia- \Vu Surab Atmosfer
7 e Kualitas b_erp_epgaruh
L signifikan terhadap
ayangy Kepuasan dan
Loyalitas Konsumen
Brand Image Kepuasan Loyalitas
Konsumen Konsumen
Atmosfer

LT



Lanjutan Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Variabel Sampel dan Metode Hasil
Judul
3. | Jessica Lenzun, Variabel Independen : 95 orang responden dengan teknik (1) Variabel

James D.D. Massie,
dan Adare (2014)

Pengaruh Kualitas
Produk, Harga dan
Promosi terhadap
Kepuasan Pelanggan
Kartu Prabayar
Telkomsel

1. Kualitas Produk
2. Harga
3. Promosi

Variabel Dependen:
Kepuasan konsumen

accidental sampling. Metode analisis
regresi linier berganda.

Kualitas Produk
(X1)

Harga
(X2)

Kepuasan Konsumen

Promosi
(X3)

i
/

)

Kualitas Produk,
Harga dan Promosi
secara simultan
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan.

(2) Variabel
Promosi dan Harga
berpengaruh positif
dan siginifikan,
terhadap Kepuasan
Pelanggan.

(3) Variabel
Promosi
berpengaruh negatif
namun tidak
signifikan terhadap
Kepuasan
Pelanggan.
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Lanjutan Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Variabel Sampel dan Metode Hasil
Judul
4. | Atmaja (2016) Variabel Independen : 140 orang responden. (1) Kewajaran

Pengaruh Kewajaran
Harga, Citra
Perusahaan terhadap
Kepuasan dan
Loyalitas Pengguna
Jasa Penerbangan
Domestik Garuda
Indonesia di
Denpasar

1. Kewajaran Harga
2. Citra Perusahaan

Variabel Dependen:

1. Kepuasan pelanggan
2. Loyalitas pelanggan

Metode analisis Structural Equation
Modelling (SEM)

Kewajaran
Harga
(X1)

Citra
Perusahaan
(X1)

Kepuasan Loyalitas
Pelanggan Pelanggan
(Y1) (Y2)

Harga berpengaruh
tidak signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan

(2) Citra
Perusahaan
berpengaruh
terhadap Kepuasan
Pelanggan

(3) Kepuasan
Pelanggan
berpengaruh
terhadap Loyalitas
(4) Kewajaran
Harga dan Citra
Perusahaan
berpengaruh tidak

signifikan terhadap

Loyalitas Pelanggan.

67



Lanjutan Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Variabel Sampel dan Metode Hasil
Judul
5. | Veronica (2017) Variabel Independen : 100 orang responden. (1) Bukti Fisik

Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan
(Studi pada Salon
Dewi di Kota
Jambi).

Kualitas pelayanan

Variabel Dependen:
Kepuasan pelanggan

Metode analisis Regresi linier
berganda.

Bukti Fisik
(X1)

Kehandalan
(X2)

Daya Tanggap
(X3)

Kepuasan
Pelanggan

Jaminan
(X4)

Empati
(X5)

tidak berpengaruh
terhadap Kepuasan
Pelanggan

(2) Kehandalan
(Reliability), Daya
Tanggap
(Responsiveness),
Jaminan
(Assurance), dan
Empati (Empathy)
berpengaruh secara
positif dan signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan.
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Lanjutan Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Variabel Sampel dan Metode Hasil
Judul
6. | Venessa (2017) Variabel Independen : 90 orang responden. (1) Variabel Citra

Pengaruh Citra
Merek (Brand
Image) dan Harga
terhadap Keputusan
Pembelian
Konsumen

Citra Merek
Harga

Variabel Dependen:
Keputusan pembelian

Metode analisis liner berganda

Citra perusahaan
(X1)

Citra konsumen
(X2)

Citra Produk
(X3)

Harga
(X4)

Kepuasan
Pembelian
(Y2)

Perusahaan, Citra
Konsumen, Citra
Produk, dan Harga
memiliki pengaruh
secara bersama-sama
dan positif terhadap
variabel struktur
Keputusan
Pembelian
Konsumen

(2) Semua
variabel Citra Merek
masing-masing
memiliki pengaruh
secara signifikan dan
positif terhadap
variabel struktur
Keputusan
Pembelian
Konsumen.

(3)  Variabel
Harga memiliki
pengaruh secara
signifikan dan positif
terhadap variabel
struktur Keputusan
Pembelian
Konsumen.

T¢



Lanjutan Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Variabel Sampel dan Metode Hasil
Judul
7. | Ridho (2017) Variabel Independen : 121 orang responden. (1) Kualitas Produk

Pengaruh Kualitas
Produk terhadap
Brand Image dan
Dampaknya pada
Kepuasan Pelanggan

Kualitas produk

Variabel Dependen:
Citra Merek
Kepuasan pelanggan

Metode analisis Jalur (Path analysis)

Kualitas
Produk
(X)

Loyalitas
Pelanggan
(Y1)

Kepuasan

Pelanggan
(Y2)

terbukti memiliki
pengaruh signifikan
terhadap Brand
Image

(2) Kualitas Produk
terbukti memiliki
pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan

(3) Brand Image
terbukti memiliki
pengaruh signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan
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Lanjutan Tabel 2.1 Pemetaan Penelitian Terdahulu

No. Peneliti Variabel Sampel dan Metode Hasil
Judul
8. | Achmad (2017) Variabel Independen : 116 orang responden. (1) Variabel Persepsi
Persepsi harga Metode analisis liner berganda Harga dan Kualitas
Pengaruh Persepsi Kualitas Layanan Layanan secara
Harga dan Kualitas simultan
Layanan terhadap Variabel Dependen: mempunyai
mg‘:é pembelian Minat pembelian ulang pengaruh secara
signifikan terhadap
Minat Pembelian
Ulang.
/ (2) Variabel Persepsi
Harga secara parsial
Persepsi Harga berpengaruh
(X1) signifikan secara
Minat Pembelian positif terhadap
Ulang (Y) Minat Pembelian
Ulang
(3) Variabel Kualitas
Kualitas Layanan Layanan (X2) secara
(X2) parsial berpengaruh
signifikan secara
K positif terhadap

Minat Pembelian
Ulang
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C. Tinjauan Teoritis
1. Merek

Kotler dan Armstrong (2009:258). menjelaskan bahwa sebuah merek
adalah sebuah nama, tanda, symbol, desain atau kombinasi dari beberapa
elemen ini, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang dan jasa dari
satu atau sekumpulan penjual dan untuk mendiferensiasikan mereka dari para
pesaingnya.

Merek merupakan identitas suatu produk atau jasa perusahaan dan
membedakannya dengan pesaing. Bagi perusahaan, merek menjadi sesuatu
yang dapat dikenali oleh pelanggan dan bisa membuat pelanggan yakin akan
memperoleh manfaat yang sama apabila mereka tetap memilih merek yang
sama.

2. Citra Merek
a) Definisi Citra Merek

Citra Merek menurut Shimp (2003:12) merupakan jenis asosiasi yang ada
didalam benak konsumen ketika mengingat suatu merek tertentu. Citra Merek
merupakan pencitraan suatu produk perusahaan yang ada didalam pikiran
konsumen. Citra terhadap suatu merek berhubungan dengan perilaku dan
keyakinan memilih suatu merek. Persepsi pelanggan merupakan hasil
pemikiran dan penilaian konsumen berdasar pengideraan dari objek-objek

fisik maupun social tergantung pada stimulus di lingkungannya.
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Citra Merek mempresentasikan keseluruhan persepsi dari suatu merek dan
dibentuk dari informasi dan pengalaman terhadap merek tersebut. Pelanggan
yang sering menggunakan suatu merek tertentu akan cenderung memiliki
konsistensi terhadap Citra Merek tersebut. Berdasarkan beberapa pengertian
diatas, diketahui bahwa Citra Merek merupakan persepsi oleh konsumen
terhadap suatu merek produk perusahaan tertentu.

b) Indikator Citra Merek
Perusahaan harus bisa mengembangkan Citra Merek agar tetap dapat

bersaing menghadapi persaingan di dunia bisnis. Menurut Aaker and Biel

(2013:71) Citra Merek memiliki tiga faktor pembentuk yaitu citra

perusahaan (corporate image), citra produk (product image), citra pemakai

(user image).

1. Citra Perusahaan (Corporate Image), yaitu sekumpulan asosiasi yang
dipesepsikan konsumen terhadap perusahaan yang membuat suatu
produk atau jasa. Adanya nilai yang baik membuat konsumen lebih
percaya karena konsumen lebih suka memilih produk dengan reputasi
perusahaan yang baik.

2. Citra Produk (Product Image), yaitu sekumpulan asosiasi yang
dipersepsikan konsumen terhadap suatu produk. Semakin tinggi
kepuasan yang diterima konsumen akan menjadi landasan dalam

pengambilan keputusan di masa mendatang dan tingginya kepuasan
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konsumen ini dipengaruhi oleh semakin berkualitasnya suatu produk
tersebut.

3. Citra Pemakai (User Image), yaitu sekumpulan asosiasi yang
dipersepsikan konsumen terhadap pemakai yang menggunakan suatu
barang atau jasa. Citra pemakai atau gaya hidup serta kebiasaan

konsumen juga mempengaruhi pelanggan dalam membeli.

3. Kualitas Layanan
a. Definisi Kualitas Layanan

Menurut Tjiptono (2014:268) menyatakan bahwa pada prinsipnya,
kualitas jasa yaitu sebuah upaya untuk berfokus pada pemenuhan harapan,
keinginan dan kebutuhan konsumen agar dapat tersampaikan secara tepat
dan benar. Sementara Gronroos dalam Lovelock, Wirtz dan Mussry
(2010:153) berpendapat bahwa kualitas yang dirasakan dari pelayanan
adalah hasil dari suatu proses evaluasi dimana pelanggan membandingkan
persepsi mereka terhadap pelayanan dan hasilnya, dengan apa yang mereka
harapkan.

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut kualitas layanan dapat
disimpulkan sebagai seberapa besar kemampuan perusahaan jasa dalam
memberi manfaat atau layanan sesuai dengan harapan konsumen. Kualitas
layanan akan berdampak pada perasaan dan rasa kepuasan yang dialami

oleh pelanggan setelah menggunakan jasa perusahaan.
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b. Indikator Kualitas Layanan

Kualitas jasa dapat diukur dengan 5 determinan menurut Kotler dan

Keller (2009:52), yaitu antara lain sebagai berikut :

1.

Keandalan

Keandalan merupakan nilai keakuratan pada kemampuan suatu jasa
dalam melaksanakan jasa yang dijanjikan.

Responsivitas

Responsivitas merupakan tanggapan suatu jasa untuk dapat memenuhi
atau memberikan layanan dengan tepat waktu dan kesediaan dalam
membantu pelanggan.

Jaminan

Jaminan merupakan suatu kemampuan untuk menunjukkan
kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen, yang dilakukan oleh
karyawan atau tenaga jasa dalam pelayanan yang sopan dan
pengetahuan yang tinggi.

4. Empati
Empati merupakan suatu rasa yang ditunjukkan tenaga jasa dalam
melayani konsumen baik memberikan dan memberikan perhatian pada
pelanggan.

5. Wujud
Wujud merupakan penampilan fisik suatu produk atau fasilitas jasa
baik itu peralatan, personel jasa atau bahan komunikasi.

4, Harga

a.

Definisi Harga

Definisi harga menurut Kotler dan Armstrong (2006:289) merupakan

suatu jumlah nilai yang terdapat pada produk atau jasa yang didapatkan dari

pertukaran konsumen melalui manfaat untuk dapat memiliki dan

menggunakan suatu produk atau jasa yang diinginkan. Harga didefinisikan

oleh Peter dan Olson (2014:240) sebagai sesuatu yang harus diberikan oleh

konsumen untuk mendapatkan barang atau jasa.
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Berdasarkan beberapa definisi tersebut dapat disimpulakan bahwa harga
yaitu suatu nilai yang dimiliki oleh suatu produk atau jasa dan dibutuhkan
konsumen untuk bisa mendapatkannya. Konsumen yang melakukan
pembelian akan melakukan penilaian terhadap harga suatu produk dan jasa
tersebut yang diketahui melalui informasi, pengalaman, kejadian, serta hal
lainnya dan kemudian akan berpengaruh pada pertimbangan apakah harga
yang dimiliki sesuai manfaat, terjangkau atau sesuai dengan harapan yang
dimiliki atau sebaliknya.

b. Indikator Harga
Menurut Tjiptono dalam Achmad (2017) untuk menentukan harga
yang tepat dapat diukur dengan beberapa indikator yaitu:

1. Kesesuaian harga dangan kualitas produk
Konsumen cenderung mengasosiasikan harga dengan tingkat
kualitas produk

2. Kesesuaian harga dengan manfaat
Harga merupakan pernyataan nilai dari suatu produk. Nilai adalah
rasio atau perbandingan antara persepsi dengan biaya-biaya yang
dikeluarkan untuk mendapatkan produk.

3. Harga bersaing
Harga bersifat fleksibel, dapat disesuaikan dengan cepat. Harga

adalah elemen yang paling mudah diubah dan diadaptasikan
dengan dinamika pasar.

5. Kepuasan Pelanggan
a. Definisi Kepuasan Pelanggan
Konsumen dalam menghadapi situasi membutuhkan suatu produk atau
jasa dan akan melakukan transaksi akan memiliki harapan tertentu tentang

apa yang ingin mereka dapatkan atau rasakan setelah melakukan transaksi.
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Kepuasan pelanggan menurut Kotler dan Keller (2009:139). adalah tingkat
perasaan seseorang yang timbul setelah membandingkan Kkinerja yang
dipersepsikan produk atau jasa terhadap ekspektasi mereka. Secara umum
apabila kinerja dibawah harapan, pelanggan. akan kecewa, tapi jika kinerja
sesuai dengan harapan maka pelanggan akan puas, dan ketika kinerja
melebihi harapan maka pelanggan akan sangat puas.

Menurut Zeithaml and Bitner (2000:110) definisi kepuasan adalah
tanggapan konsumen terhadap suatu produk atau jasa apakah telah
memenuhi kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. Kepuasan merupakan
penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau produk
itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan
dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen.

. Mengukur Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan tanggapan yang diberikan konsumen
setelah terpenuhnya kebutuhan akan sebuah produk atau jasa. Kotler, Ang,
Leong dan Tan (2000:52) menyatakan ada 4 cara yang dapat dilakukan
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu sebagai berikut:

1. Sistem Keluhan dan Saran.

Media yang digunakan berupa formulir bagi para pelanggan untuk
menyampaikan pendapat mereka mengenai pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan. Informasi yang didapatkan akan
memberi gagasan yang baik dan membuat perusahaan bertindak
cepat untuk menyelesaikan masalah yang terjadi.

2. Survei Kepuasan Pelanggan.

Perusahaan dapat mengukur kepuasan pelanggan dengan
melakukan survei berkala dengan menelepon atau melakukan
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wawancara secara langsung untuk mengetahui penilaian pelanggan

tentang kinerja perusahaan. Pengukuran kepuasan pelanggan

dengan metode ini dapat dilakukan dengan beberapa cara berikut:

a. Directly reported statisfaction. Pengukuran dilakukan dengan
item-item spesifik yang menanyakan langsung tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.

b. Derived disstatisfaction. Pengukuran dengan menilai harapan
dari pelanggan dan tingkat kepuasan yang mereka rasakan.

c. Problem Analysis. Responden diminta menyampaikan
permasalahan yang mereka alami dan diminta memberi saran
untuk perbaikan.

d. Importance-Performance ratings. Responden diminta untuk
menilai tingkat kepentingan berbagai atribut relevan dan
tingkat kinerja perusahaan pada masing-masing atribut.

3. Ghost Shopping.

Cara ini dilakukan dengan mempekerjakan orang untuk berpura-

pura menjadi pembeli dan melaporkan hal positif maupun negatif

yang mereka alami saat membeli produk perusahaan pesaing untuk
mengetahui bagaimana perusahaan pesaing menangani keluhan
tersebut.

4. Lost Customer Analysis.

Perusahaan mengukur kepuasan pelanggan dengan menghubungi

pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah berpindah

pemasok untuk mengetahui alasannya untuk kemudian diperbaiki.

c. Manfaat dan Karakteristik Kepuasan Pelanggan
Untuk mencapai kepuasan pelanggan, setiap perusahaan wajib
meningkatkan kualitas, baik segi pelayanan, maupun segi kualitas
karyawan yang prima. Beberapa manfaat Kepuasan Pelanggan yang
diperoleh setelah menerima pelayanan menurut Sari (2008:60) adalah
sebagai berikut:
1) Kepuasan pelanggan merupakan sarana untuk menghadapi
kompetisi di masa yang akan dating.
2) Kepuasan pelanggan merupakan promosi terbaik.

3) Kepuasan pelanggan merupakan asset perusahaan yang paling
penting.
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4) Kepuasan  pelanggan  menjamin  pertumbuhan  dan
perkembangan perusahaan.

5) Pelanggan makin kritis dalam memilih produk.

6) Pelanggan yang puas akan kembali menggunakan produk atau
jasa.

7) Pelanggan yang puas mudah memberikan referensi.

Sementara karakteristik perilaku pasca pembelian pada pelanggan
yang mendapatkan kepuasan ideal menurut Kotler (2002:57) diantaranya
adalah sebagai berikut:

1) Pelanggan yang sangat puas biasanya tetap setia untuk waktu
yang lebih lama.

2) Melakukan  pembelian  kembali  ketika  perusahaan
memperkenalkan produk baru dan memperbarui produk lama

3) Membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya
kepada orang lain.

4) ~Tidak terlalu memperhatikan merek pesaing

5) Menawarkan ide produk atau jasa kepada perusahaan

6) Biaya pelayanan lebih murah dibanding pelanggan baru karena
transaksi dapat menjadi hal rutin.

D. Hubungan Antar Variabel

1. Hubungan antara Citra Merek dengan Kepuasan Pelanggan
Citra Merek merupakan seperangkat hal seperti nama, simbol atau desain
yang melekat dalam benak konsumen saat memikirkan suatu merek. Konsumen
akan menggunakan informasi informasi yang ada tentang merek tersebut untuk
melakukan penilaian dan membentuk suatu kesan dalam benak mereka sehingga
dapat mempengaruhi keputusan untuk melakukan transaksi. Berdasarkan hasil

penelitian yang dilakukan oleh Harianto (2013) dan Ridho (2017) menyatakan
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bahwa variabel Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.
2. Hubungan antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan

Kualitas Layanan suatu perusahaan merupakan tingkat kemampuan
perusahaan dalam memberikan layanan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh
pelanggan. Pelanggan akan menilai suatu produk dan jasa dari kualitas yang
diberikan oleh perusahaannya kepada mereka. Harapan dari konsumen diyakini
memiliki peran dalam penentuan kualitas jasa yang diberikan perusahaan.
Menurut Kotler dan Keller (2002:42) bila Kualitas Layanan suatu jasa baik dan
memenuhi harapan, maka pelanggan akan merasa puas, tetapi bila Kualitas
Layanan buruk atau tidak sesuai dengan harapan pelanggan tidak akan puas dan
mempengaruhi sikap pelanggan berikutnya. Berdasarkan hasil penelitian dari
Veronica (2017) menyatakan bahwa 4 dari 5 variabel dalam Kualitas Pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Penelitian dari As’ad (2013) dan Harianto (2013) menunjukkan hal yang sama
dimana variabel Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
variabel Kepuasan Pelanggan.

3. Hubungan antara Harga dengan Kepuasan Pelanggan

Harga yang ditetapkan perusahaan kepada suatu barang atau layanan akan
muncul persepsi atas kepuasan yang diperoleh konsumen. Bila manfaat yang
diperoleh konsumen dibandingkan dengan uang yang dikeluarkan adalah lebih

besar maka kemungkinan konsumen merasa puas lebih besar karena harga
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barang atau jasa tersebut murah. Perlu diingat bahwa harga memiliki peran
dalam proses pengambilan keputusan oleh konsumen. Berdasarkan penelitian
oleh Lenzun, Massie, dan Adare (2014), serta As’ad (2013) menyatakan bahwa
Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Sementara
penelitian yang dilakukan oleh Atmaja (2016) menyatakan bahwa variabel

Kewajaran Harga berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

E. Model Hipotesis

Berdasarkan teori-teori yang telah dijelaskan, maka dapat dibuat model

hipotesis pada penelitian ini digambarkan seperti pada gambar 2.1 berikut:

_________________

Citra Merek
(X1)

Kualitas Kepuasan
Layanan Pelanggan
(X2) (Y)

_________________

Gambar 2.1 Model Hipotesis

Keterangan :

> = Secara Parsial
______________ > = Secara Simultan
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Penjelasan hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Hi

Ho

Hs

Ha

: Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

‘Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

: Harga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

. Citra Merek, Kualitas Layanan, dan Harga secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
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METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory
research) dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Bailey dalam Singarimbun
dan Effendi Ed. (1995:5) mendefinisikan explanatory research adalah penelitian yang
menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel penelitian melalui uji hipotesa
yang telah dirumuskan sebelumnya, agar dapat mengetahui berapa besar kontribusi
variabel-variabel bebas terhadap variabel terikatnya serta besarnya arah hubungan
yang terjadi.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel bebas Citra Merek,
Kualitas Pelayanan, dan Harga terhadap variabel terikat yaitu Kepuasan Pelanggan
dengan menggunakan pengujian hipotesa. Dengan menggunakan metode hipotesa
dapat menjelaskan hubungan dan pengaruh antar variabel bebas dengan variabel
terikat. Jenis penelitian ini dilaksanakan melalui pengumpulan data lapangan, maka
metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei untuk memperoleh data

yang dibutuhkan dengan menyebar kuisioner.

B. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini adalah di Fakultas llmu Administrasi Universitas
Brawjaya, yang beralamat JI. MT Haryono, Kec. Lowokwaro Kota Malang, Jawa

Timur. Lokasi ini dipilih karena mahasiswa Fakultas IImu Administrasi dianggap
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sebagai salah satu target yang sangat potensial sebagai pelanggan Go-Ride karena
mobilitas mahasiswa yang tinggi untuk menjalani aktifitasnya menuju kampus
ataupun tempat hiburan. Selain itu, karena keterbatasan peneliti untuk mencakup
pelanggan Go-Ride yang lebih luas, maka peneliti memilih Fakultas Ilimu

Administrasi Universitas Brawijaya sebagai lokasi penelitian.

C. Variabel, Definisi Operasional dan Skala Pengukuran
1. Variabel

Variabel menurut Sugiyono (2015:38) merupakan segala hal berbentuk
apapun yang digunakan oleh peneliti untuk dikaji atau dipelajari secara
mendalam guna mendapatkan informasi mengenai hal tersebut dan ditarik
kesimpulan secara garis besar. Variabel pada penelitian ini menggunakan tiga
variabel bebas (independen), dan satu variabel terikat (dependen) yang akan
diuji untuk mengetahui pengaruh dari masing-masing variabel. Variabel dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Variabel Independen (Bebas)

Variabel independen menurut Sugiyono (2015:39) merupakan variabel
yang menjadi pengaruh atau penyebab perubahan atau timbulnya variabel
dependen (terikat). Variabel Independen dalam penelitian ini adalah Citra
Merek (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Harga (X3).

b. Variabel Dependen (Terikat)
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Variabel dependen menurut Sugiyono (2015:39) merupakan variabel
yang keberadaannya dipengaruhi oleh adanya variabel bebas. Variabel
Dependen dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelanggan ().

Definisi Operasional

Definisi Operasional adalah segala sesuatu yang menjadi objek dalam

penelitian dan secara operasional mendefinisikan sebuah konsep untuk bisa
diukur yang dinyatakan pada dimensi pelaku, aspek atau sifat sesuai dengan
kriteria pengukuran. Berikut adalah definisi operasional masing-masing variabel
dalam penelitian ini:

a. Citra Merek (X,)

Citra Merek perusahaan merupakan kesan yang dimiliki oleh pelanggan
terhadap perusahaan Go-Jek sehingga terbentuk ikatan antara perusahaan
dengan pelanggan. Indikator Citra Merek perusahaan yaitu:

1.  Citra Perusahaan
Citra perusahaan merupakan persepsi konsumen terhadap perusahaan
Go-Jek. Indikator ini diturunkan pada item berikut:
a) Popularitas perusahaan Go-Jek
b) Kredibilitas perusahaan Go-Jek
c) Jaringan perusahaan Go-Jek

2.  Citra Produk / Layanan
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Citra produk merupakan persepsi terhadap produk layanan perusahaan
Go-Jek, indikator ini diturunkan pada item berikut:

a) Jaminan Kualitas Layanan Go-Ride

b) Pilihan jenis layanan
3. Citra Pemakai

Citra pemakai merupakan persepsi kepada para pelanggan dalam

menggunakan jasa Go-Ride, indikator ini diturunkan pada item berikut:

a) Gaya Hidup

b) Digunakan oleh pelanggan yang mementingkan image baik suatu

layanan
b. Kualitas Layanan (X5)

Kualitas Layanan merupakan tingkat kemampuan Go-Ride dalam
menyediakan layanan serta memberi manfaat sesuai dengan harapan
konsumen. Indikator Kualitas Layanan adalah sebagai berikut:

1. Bukti Fisik
Bukti Fisik merupakan penampilan suatu produk atau fasilitas jasa baik
itu peralatan, personel jasa atau bahan komunikasi, indikator ini diturunkan
pada item berikut:
a) Atribut driver Go-Ride lengkap
b) Kondisi fasilitas driver dan penumpang

2. Keandalan
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Keandalan merupakan nilai keakuratan pada kemampuan suatu jasa
dalam melaksanakan jasa yang dijanjikan, indikator ini diturunkan pada
item berikut:

a) Tata cara penggunaan Go-Ride mudah

b) Tingkat kinerja driver Go-Ride baik

c) Pemahaman driver mengenai rute perjalanan

Responsivitas

Responsivitas merupakan tanggapan suatu jasa untuk dapat memenuhi
atau memberikan layanan dengan tepat waktu dan kesediaan dalam
membantu pelanggan, indikator ini diturunkan pada item berikut:

a) Kecepatan respon driver Go-Ride dalam pelayanan

b) Ketepatan driver Go-Ride dalam memberi pelayanan

Jaminan

Jaminan  merupakan suatu kemampuan untuk menunjukkan
kepercayaan dan keyakinan pada diri konsumen, yang dilakukan oleh
karyawan atau tenaga jasa dalam pelayanan yang sopan dan pengetahuan
yang tinggi, indikator ini diturunkan pada item berikut:

a) Kelengkapan fasilitas keamanan armada Go-Ride.

b) Kelengkapan data pribadi driver Go-Ride

Empati
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Empati merupakan suatu rasa yang ditunjukkan tenaga jasa dalam
melayani konsumen baik memberikan dan memberikan perhatian pada
pelanggan, indikator ini diturunkan pada item berikut:

a) Komunikasi yang baik dari driver Go-Ride dalam melayani
penumpang.
b) Driver Go-Ride memberi fasilitas tambahan saat dibutuhkan.
c) Driver Go-Ride memeahami keadaan dan kebutuhan pelanggan.
Harga (X3)
Indikator Harga adalah sebagai berikut:
1. Kesesuaian Harga dangan kualitas produk

Yaitu pendapat konsumen mengenai nilai kewajaran yang ditawarkan
oleh Harga dengan kualitas yang diberikan. indikator ini diturunkan pada

item berikut:

a) Harga sesuai dengan kualitas yang diberikan

b) Harga menjamin kualitas baik di setiap pembelian
2. Kesesuaian Harga dengan manfaat

Yaitu pendapat konsumen mengenai kesesuaian antara Harga yang
ditetapkan dengan manfaat yang diperoleh pelanggan, indikator ini
diturunkan pada item berikut:

a) Harga layanan Go-Ride sesuai dengan manfaat yang didapatkan.

b) Harga layanan Go-Ride tidak memberatkan pelanggan.
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3. Harga Bersaing
Yaitu persepsi konsumen mengenai Harga yang ditetapkan oleh
perusahaan dengan membandingkan Harga yang ditetapkan oleh
perusahaan lain, indikator ini diturunkan pada item berikut:
a) Harga layanan Go-Ride lebih baik dibandingkan pesaing.
b) Harga layanan Go-Ride terjangkau dan ekonomis.
d. Kepuasan Pelanggan ()

Kepuasan Pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah ia
membandingkan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan pelanggan
setelah menggunakan jasa Go-Ride. Indikator yang digunakan dalam
variabel kepuasan adalah sebagai berikut:

a) Pelanggan Go-Ride merasa sangat puas dan akan tetap setia untuk waktu
yang lebih lama

b) Menggunakan jasa Go-Jek kembali saat perusahaan memiliki produk
baru atau memperbarui produk lama

c) Pelanggan akan membicarakan hal-hal baik tentang layanan Go-Ride
kepada orang lain.

d) Pelanggan lebih mengutamakan layanan Go-Ride disbanding
transportasi online lainnya.

e) Pelanggan bersedia memberi saran atau gagasan kepada perusahaan

untuk perbaikan.
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Variabel Indikator ltem Teori
Citra Merek | Citra Perusahaan |a) Popularitas perusahaan Go- | Aaker and
(Xy) (Xe2) Jek (X111) Biel

11 b) Kredibilitas perusahaan Go- (2013:71)
Jek (X1,1_2)
c) Jaringan perusahaan Go-Jek Venessa
_ (X113) (2017)
Citra Produk / a) Jaminan kualitas layanan Go-
Layanan (X4 ) Ride (X1.2.1)
b) Pilihan jenis layanan (X1.2.2)
Citra Pemakai a) Gaya Hidup (X131)
(Xys) b) Digunakan oleh pelanggan
13 yang mementingkan image
baik suatu layanan (X1.32)
Kualitas Bukti Fisik (X, ) | @ Atribut  driver ~ Go-Ride | Kotler dan
Layanan (X) lengkap (X2.11) Keller
b) Fasilitas driver dan (2009:52)p
penumpang baik (X21.)
Keandalan (X,,) | &) Cara Penggunaan Go-Ride Achmad
Mudah (X2.21) (2017)

b) Tingkat kinerja drver Go-
Ride baik (X222)

c) Pemahaman driver Go-Ride
mengenai rute perjalanan
(X223)

Responsivitas
(X23)

a) Respon driver Go-Ride cepat
dalam memberi pelayanan
(X23.1)

b) Ketepatan driver Go-Ride

dalam memberi pelayanan
(X2.32)
Jaminan (X5 4) a) Kelengkapan fasilitas

keamanan armada Go-Ride.
(X24.1)

b) Kelengkapan data pribadi
driver Go-Ride (X2.42)

Empati (X, 5)

a) Komunikasi baik driver Go-
Ride (X2_5,1)

b) Layanan tambahan
diberikan driver(X.25.2)

¢) Pemahaman keadaan
pelanggan (X2:5.3)

yang
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Harga (X3) a) Harga sesuai dengan Achmad
Kesesuaian harga quaIitas yang diberikan (2017)
dangan kualitas (X311) I _
oroduk (X; 1) b) quga menjamin kuall'tas

: baik di setiap pembelian
(Xz.12)
Kesesuaian harga | a) Harga layanan Go-Ride
dengan manfaat sesuai dengan manfaat
(X52) yang didapatkan. (Xs2.1)
b) Harga yang ditetapkan
Go-Ride tidak
memberatkan pengguna
(X3.22)
Harga Bersaing a) Harga layanan Go-Ride
(X53) lebih baik disbandingkan
pesaing. (Xs31)
b) Harga layanan Go-Ride
terjangkau. (Xs32)

Kepuasan Kriteria Kepuasan | a)  Pelanggan  Go-Ride Kotler

Pelanggan Pelanggan (Y1) merasa sangat puas dan (2002)

(YY) akan tetap setia  untuk

waktu yang lebih lama Ridho
(Y11) (2017)

b) Menggunakan jasa Go-
Jek kembali saat
perusahaan memiliki
produk baru atau

memperbarui produk
lama(Y12)
C) Pelanggan akan

membicarakan hal-hal
baik tentang layanan Go-
Ride kepada orang lain.
(Y13)

d) Pelanggan lebih
mengutamakan layanan
Go-Ride disbanding
pesaing. (Y14)

e) Pelanggan bersedia
memberi  saran  atau
gagasan kepada
perusahaan untuk

perbaikan (Y4s)
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3. Skala Pengukuran

Penelitian ini menggunakan skala pengukuran Likert dengan menggunakan
interval jawaban responden dengan skala 1-5. Tujuan akhir skala Likert biasanya
“sangat setuju” dan “sangat tidak setuju” dan diajukan kepada responden
mengindikasikan tingkat kesetujuan mereka dengan melihat salah satu dari lima
kategori yang ada. Penelitian ini menguji Citra Merek, Kualitas Layanan serta
Harga dari konsumen yang menentukan Kepuasan Pelanggan terhadap merek
atau perusahaan. Untuk analisis kuantitatif, peneliti menyiapkan pilihan jawaban
yang diberi skor sebagai berikut:

Tabel 3.2 Skala Pengukuran Likert

No. Jawaban Skor
1. Sangat Setuju (SS) 5
2. Setuju (S) 4
R Ragu-ragu(RR) 3
4, Tidak Setuju (TS) 2
5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber : Olahan Peneliti

D. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel
1. Populasi
Populasi menurut Sugiyono (2015:80) merupakan wilayah generalisasi yang
terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulan.
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Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Go-Ride yang merupakan
mahasiswa Fakultas 1lmu Administrasi Universitas Brawijaya angkatan
2016/2017 dan 2017/2018 yang tidak diketahui jumlahnya.
2. Sampel

Sampel didefinisikan oleh Sugiyono (2015:81) sebagai bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Bila populasi besar, dan peneliti
tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas lImu Administrasi Universitas
Brawijaya angkatan 2016/2017 dan 2017/2018 Universitas Brawijaya yang telah
menggunakan jasa Go-Ride minimal dua kali. Pengukuran sampel dalam
penelitian ini menggunakan rumus Matchin & Campbell, dalam Sardin (2014)
karena jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui jumlahnya, dengan
perhitungan sebagai berikut:

1) Rumus iterasi tahap pertama :

L (P
Up B Zln (1—p)
Zl—a+zl_ﬁ2
n=— ——
(Up)? +3

2) Rumus iterasi tahap kedua dan ketiga :

=1m (2P P
Up T2 Lo (1—p) + 2(n-1)
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Keterangan :

Up = Standaradized normal random variable corresponding to particular
value of the correlation Coefficient p

U’p = Initial estimate of up

Z,_, = konstanta yang diperoleh dari tabel distribusi normal
Z,-p = konstanta yang diperoleh dari tabel distribusi normal

p = perkiraan harga koefisien korelasi = 0,30

o = kekeliruan tipe I, yaitu menerima hipotesis yang seharusnya ditolak
(5%)

B = kekeliruan tipe IlI, yaitu menerima hipotesis yang seharusnya
diterima (5%)

In = log-e

n = ukuran sampel

Dengan menggunakan rumus maka jumlah sampel yang diperoleh adalah:

Zi_4=21-0,05=270,95=1,645
Z1_p=21-0,05=20,95=1,645

Iterasi tahap pertama :

U - 11 (1 + p)
p=2 " 1=,
1 140,30

Up =3In (1—0,30)

U, =0,30951 = 0,309

— (Z1—a+z,- p)* +3

n P
(Up)
1,645+1,645)?
n = OO 4 3
(0,309)2
_ 10,8241

+ 3 =116,552 = 116

~ 0,095481
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Iterasi tahap kedua :

Up:lln (H—p)+ —r_

2 1-p 2(n—-1)

1 1+0,30 0,30
Up==In ( )

2 1-0,30 2(116,552-1)

Up = 0,309 + 0,0014

Up = 0,3104
_ (1,645+1,645)?
M2 = " ost0m?2 2

n, = 115,343 = 115

Iterasi tahap ketiga :

Up:%ln (H—p)+ P

1-p 2(n—-1)

1+0,30 0,30
Up=-In ( ) +
2 1-0,30 2(115,343-1)

Up = 0,309 + 0,0013
Up = 0,3104

n, = (1,645+1,645)2
2 (0,3103)2

+3

n, = 115,441603 = 116

Berdasarkan hasil perhitungan jumlah sampel yang dijelaskan adalah
sebesar 116 orang responden mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi
Universitas Brawijaya angkatan 2016/2017 dan 2017/2018 yang memenuhi

kriteria yang ditentukan untuk penelitian ini.
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Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampling pada penelitian ini menggunakan teknik
purposive sampling yang merupakan tipe dari non-probability sampling, yaitu
teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang yang sama bagi
setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2015:84).
Purposive sampling menurut Sugiyono (2015:85) adalah teknik penentuan
sampel dengan pertimbangan tertentu. Untuk menentukan sampel, peneliti
telah menyesuaikan karakteristik sampel yang sesuai dengan tujuan
penelitian. Teknik ini digunakan karena pada penelitian ini sampel yang
dipilih harus memenuhi beberapa kriteria yang telah ditetapkan yaitu:
1. Mahasiswa Fakultas IImu Administrasi Universitas Brawijaya Malang

angkatan 2016/2017 dan 2017/2018

2. Telah menggunakan jasa Go-Ride minimal dua kali

Syarat sebagai responden harus dipenuhi untuk mendapatkan data yang
valid. Penulis harus memberi keterangan yang jelas mengenai syarat dan
kriteria diatas untuk menentukan responden yang berhak mengisi dan

mengumpulkan data yang diperlukan dalam penelitian ini.

Teknik Pengumpulan Data

1.

Sumber Data

a. Data Primer
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Menurut Malhotra (2006:40) data primer merupakan data yang
diperoleh oleh peneliti dari permasalahan spesifik yang diteliti seperti data
dari survei atau kuesioner. Kuisioner atau angket merupakan pengumpulan
data yang dilakukan dengan memberikan pertanyaan tertulis pada
responden. Pada penelitian ini data primer diperoleh dari hasil kuisioner
yang diberikan pada mahasiswa Universitas Brawijaya yang merupakan
pelanggan Go-Ride.

b. Data Sekunder

Menurut. Malhotra (2006:39) data sekunder merupakan data yang
dikumpulkan dengan tujuan tertentu yang berbeda dengan tujuan peneliti
dan diambil dari pihak lain seperti data organisasi, atau dari internet.
Penelitian ini menggunakan data sekunder yang dikumpulkan dari referensi
yang berhubungan dengan penelitian seperti buku, jurnal ilmiah, dan sumber
dari internet.

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah
dengan melakukan survei dengan menggunakan kuesioner. Pengumpulan
data dilakukan di Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya.
Metode ini dilakukan dengan cara menyebar kuisioner yang disiapkan
kepada responden yang telah memenuhi kriteria yaitu mahasiswa Fakultas
IImu Administrasi Universitas Brawijaya angkatan 2016/2017 dan

2017/2018 yang telah menggunakan jasa Go-Ride minimal dua kali.
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3. Instrumen Penelitian
Instrumen penelitian menurut Sugiyono (2015) merupakan suatu alat
yang digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang
diamati. Berdasarkan penjelasan tersebut, peneliti menggunakan instrumen
penelitian yang berupa kuisioner. Kuesioner tersebut berupa pertanyaan
tertulis yang diajukan kepada responden kemudian diisi sesuai dengan
informasi yang dibutuhkan dalam penelitian ini.
F. Uji Instrumen
Uji instrumen dilakukan untuk mengukur sejauh mana instrumen dalam
penelitian ini, yaitu kuesioner memiiki kualitas yang baik. Pada sebuah penelitian,
kualitas dari sebuah instrumen penelitian sangat mempengaruhi kualitas dan hasil
dari penelitian tersebut. Instrumen penelitian umumnya memiliki dua syarat
penting, yaitu validitas dan reliabilitas. Dalam pelaksanaan uji coba instrumen,
peneliti menyebarkan instrument penelitian berupa kuesioner kepada 20 orang
responden pelanggan Go-Ride yang telah melakukan pembelian minimal dua kali
pada mahasiswa Fakultas Ilmu Admnistrasi Universitas Brawijaya angkatan
2016/2017 dan 2017/2018.
1. Uji Validitas
Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
menggunakan instrumen berupa kuesioner. Dalam penggunaan kuesioner
perlu dilakukan pengujian untuk mengukur ketepatan variabel sehingga dalam

penelitian ini menggunakan uji validitas. Menurut Arikunto (1993:136)
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validitas merupakan pengukuran yang dapat menunjukkan tingkat validitas
sebuah instrumen. Pernyataan sebagai berikut, instrumen instrumen yang
valid memiliki validitas tinggi. Sebaliknya, instrumen yang rendah memiliki
validitas yang rendah. Suatu instrumen penelitian berupa kuesioner dikatakan
valid apabila pertanyaan dalam kuesioner tersebut mampu mengungkapkan
sesuatu yang diukur oleh kuesioner tersebut. Pada penelitian ini menggunakan

rumus korelasi product moment sebagai berikut:

n(ny) - (Zny)
VInZx? = (E0)2][nyy? — ()%

Arikuto (1993:138)

Ty =

Keterangan:
Tyy = Koefisien korelasi product moment pearson
n  =Jumlah sampel
X = Skor butir
y  =Jumlah skor

Y. =Jumlah skor distribusi x
Yy =Jumlah skor distribusiy

¥ .2 =Jumlah kuadrat dalam skor distribusi x
Zyz = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi y

Dalam penelitian ini rwaper Sebesar 0,4438 dan suatu item dikatakan
valid bila rhiwng lebih besar dari rwaner , dan tingkat signifikansi (P) < 0,05
maka item tersebut valid.
2. Uji Reliabilitas
Arikunto (1993:142) mendefinisikan bahwa uji reliabiltas merupakan

pengujian reliabilitas dalam artian bahwa suatu instrumen yang akan
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digunakan dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan data,
karena instrumen sudah memiliki Kriteria instrumen yang baik. Suatu
instrumen dapat dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang terhadap
pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu instrumen
dikatakan reliabel bila hasil nilai lebih atau sama dengan nilai kritis yaitu
sebesar 0,6. Penelitian ini menggunakan rumus Alpha Cronbach sebagai uji

reliabilitas suatu instrumen, dengan rumus sebagai berikut, Arikunto

(1993:165):
_[ k Yob?
= [(k—l)] [1- 0,2 ]
Keterangan:
r = Reliabilitas
k = Banyak butir pertanyaan
Yob? = Jumlah Varian butir
0,° = Varians total

3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Berikut ini adalah hasil uji validitas dan reliabilitas setiap variabel dalam
penelitian yang ditunjukkan pada Tabel 3.3:

Tabel 3. 3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas VVariabel Citra Merek

Variabel Item R Hitung | R Tabel Sig Keterangan
Citra Merek X111 0,865 0,4438 0,000 Valid
(X1) X112 | 0,950 0,4438 0,000 Valid

X113 0,784 0,4438 0,000 Valid

X121 0,875 0,4438 0,000 Valid

X122 0,901 0,4438 0,000 Valid

X131 0,898 0,4438 0,000 Valid

X132 0,746 0,4438 0,000 Valid




Koefisien Alpha Cronbach = 0,937 Reliabel
Kualitas X211 | 0,735 0,4438 0,000 Valid
Layanan X212 0,780 0,4438 0,000 Valid
(X2) X221 0,828 0,4438 0,000 Valid
X222 0,810 0,4438 0,000 Valid
X223 0,707 0,4438 0,000 Valid
X231 0,759 0,4438 0,000 Valid
X232 0,760 0,4438 0,000 Valid
X241 0,761 0,4438 0,000 Valid
X242 0,824 0,4438 0,000 Valid
X251 0,651 0,4438 0,002 Valid
X252 0,650 0,4438 0,002 Valid
X253 0,687 0,4438 0,001 Valid
Koefisien Alpha Cronbach = 0,924 Reliabel
Harga (X3) X311 0,903 0,4438 0,000 Valid
X312 0,877 0,4438 0,000 Valid
X321 0,909 0,4438 0,000 Valid
X322 0,874 0,4438 0,000 Valid
X331 0,732 0,4438 0,000 Valid
X332 0,781 0,4438 0,000 Valid
Koefisien Alpha Cronbach = 0,917 Reliabel
Kepuasan Y11 0,937 0,4438 0,000 Valid
Pelanggan Y1, 0,927 0,4438 0,000 Valid
(Y) Yis 0,893 0,4438 0,000 Valid
Y14 0,711 0,4438 0,000 Valid
Yis 0,842 0,4438 0,000 Valid
Koefisien Alpha Cronbach = 0,911 Reliabel

Sumber : Lampiran 3
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Uji Validitas dan Reliabilitas dilakukan pada 20 orang responden yang

termasuk dalam kriteria sampel, yaitu mahasiswa Fakultas llmu Administrasi

Unversitas Brawijaya Angkatan 2016/2017 dan 2017/2018 yang yang telah

menggunakan layanan Go-Ride minimal dua kali. Hasil dari hasil Uji
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Validitas dan Reliabilitas yang ditunjukkan pada Tabel 3.3 menunjukkan
bahwa semua indikator pada variabel Citra Merek, Kualitas Layanan, Harga
dan Kepuasan pelanggan menunjukkan nilai rhitng lebih besar dari riaper dan
signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 (p <0,05) sehingga dapat dinyatakan
seluruh indikator pada masing-masing variabel pada penelitian ini dapat
dinyatakan valid.

Dari hasil uji Reliabilitas, ditunjukkan pada Tabel 3.3 bahwa seluruh
perhitungan reliabilitas Alpha Cronbach, setiap variabel menghasilkan nilai
yang lebih besar dari 0,6. Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa masing-
masing variabel pada penelitian ini dapat dinyatakan reliabel.

Teknik Analisis Data
1. Analisis Deskriptif

Menurut Sugiyono (2015:147) analisa data deskriptif merupakan teknik
yang digunakan untuk menganalisa data dengan cara mendeskripsikan data
yang sudah terkumpul sebagaimana adanya tanpa maksud membuat kesimpulan
yang berlaku untuk umum atau generalisasi. Analisis deskriptif dalam penelitian
ini penyajian datanya melalui penetapan kesimpulan, selanjutnya diolah
menjadi tabel dalam bentuk angka maupun persentase.
2. Analisis Statistik Inferensial

a. Analisis Regresi Linier Berganda
Regresi linier berganda merupakan analisa pada penelitian yang

mempunyai variabel bebas lebih dari satu, dan kemudian dianalisa pengaruh
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setiap variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat.
Penelitian ini terdapat tiga variabel bebas yaitu Citra Merek (X1), Kualitas
Layanan (X2), dan Harga (X3), dan variabel terikatnya adalah Kepuasan
Pelanggan (). perhitungan model analisa regresi berganda dapat di hitung
menggunakan rumus berikut (Malhotra, 2006 : 513).
Y=a+p,Xi+ X, +[3X3+e
Keterangan :

Y = Kepuasan Pelanggan

a = Konstanta

bl = Koefisien regresi parsial Citra Merek

b2 = Koefisien regresi parsial Kualitas Layanan
b3 = Koefisien regresi parsial Harga

X1 = Citra Merek

X2 = Kualitas Layanan

X3 = Harga

e = Faktor residual

Sebelum dilakukan analisis regresi liner berganda, perlu dilakukan
pengujian asumsi klasik atas data yang diolah sebagai berikut:
1) Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah di dalam model
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal.
Seperti diketahui uji t dan uji F mengasumsikan bahwa nilai residual
memiliki distribusi normal. Jika asumsi ini dilanggar maka uji statistik
menjadi tidak valid untuk jumlah sampel yang kecil (Ghozali, 2016:154).

2) Uji Multikolinieritas
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Uji Multikolonieritas memiliki tujuan untuk menguji model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik
sebaiknya tidak memiliki korelasi diantara variabel independen (Ghozali,
2016:103)

3) Uji Heterokedastisitas

Uji ini bertujuan untuk menguji model regresi terjadi ketidaksamaan
variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lain. Beberapa
cara uji heterokedastisitas yaitu uji plot, uji park, uji glejser, dan uji white
(Ghozali, 2016:134). Pada penelitian ini uji Heterokedastisitas
menggunkan uji plot.

Pengujian Hipotesis

1) Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi mengukur kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien korelasi
determinasi yaitu antara 0 dan 1. Menurut Ghozali (2016:95) nilai R?
yang kecil berarti kemampuan variabel independen dalam menjelaskan
variasi dependen sangat terbatas. Nilai yang mendekati satu (1) berarti
variabel independen memberikan hasil semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen.

2) Uji Parsial (Uji t)
Uji t merupakan cara menguji tingkat pengaruh secara signifikan

antara variabel bebas terhadap variabel terikat (Ghozali, 2016:97).
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Dasar analisa Uji t adalah menggunakan probabilitas signifikansi
dimana jika probabilitas t < a (o = 0,05) maka hasilnya signifikan,
dengan Ho ditolak dan Ha diterima dan jika probabilitas t > a (o = 0,05)
maka hasilnya tidak signifikan dan berarti Ho diterima dan Ha ditolak.

Uji Pengaruh Simultan (Uji F)

Uji F dilakukan untuk menguji apakah semua variabel bebas
mempunyai pengaruh bersama-sama terhadap variabel terikat. Pengujian
hipotesis (uji F). Dasar analisa uji F adalah dengan menggunakan angka
probabilitas signifikansi yaitu apabila probabilitas signifikansi > 0,05,
maka H, diterima dan Ha ditolak dan apabila probabilitas signifikansi <

tingkat signifikansi. 0,05, maka H, ditolak dan H; diterima.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Perusahaan

GO JE

Gambar 4.1 Logo Go-Jek

Sumber : www.Go-Jek.com

Go-Jek adalah perusahaan teknologi berbasis aplikasi yang menyediakan
berbagai macam layanan diantaranya transportasi, logistik, pembayaran, dan
layan-antar makanan. Go-Jek didirikan oleh Nadiem Makariem pada tahun 2010
dengan logo seperti pada Gambar 4.1. Saat ini layanan Go-Jek telah beroperasi di
50 kota di Indonesia serta akan melakukan pengembangan di kota-kota lain pada
tahun mendatang. Kegiatan layanan Go-Jek bertumpu pada 3 nilai pokok yaitu
kecepatan inovasi, dan dampak sosial. Layanan utama Go-Jek adalah Go-Ride
yaitu pengantaran pelanggan dari tempat penjemputan ke tempat tujuan dengan
menggunakan kendaraan roda dua dan melalui aplikasi mobile. Saat ini, Go-Ride
memiliki mitra driver yang berjumlah lebih dari 400.000 orang di berbagai daerah

di Indonesia (www.Go-Jek.com).
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B. Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Fakultas IImu Administrasi Universitas Brawijaya didirikan pada tanggal 15
September 1960 yang pada awlanya bernama Fakultas Administrasi Niaga (FAN)
yang berubah menjadi Fakultas Ilmu Administrasi saat ini dan beralamat di Jalan
MT. Haryono No. 163 Kota Malang, Jawa Timur.

Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya memiliki program studi
pada jenjang sarjana (S1) yaitu sebagai berikut:

1. Jurusan Administrasi Bisnis/Niaga
a. Program Studi llmu Administrasi Bisnis
b. Program Studi Perpajakan
c. Program Studi Pariwisata
2. Jurusan llmu Administrasi Publik/Negara
a. Program Studi llmu Administrasi Publik
b. Program Studi Perpustakaan dan IImu Informasi
c. Program Studi Administrasi Pendidikan
C. Gambaran Umum Responden
Pada penelitian ini menggunakan 116 orang responden mahasiswa Fakultas
IImu Administrasi Universitas Brawijaya angkatan 2016/2017 dan 2017/2018,
yang telah menggunakan Go-Ride minimal dua kali. Gambaran responden
diperoleh dari jawaban responden melalui kuesioner yang disebarkan pada saat

penelitian di Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya. Karakteristik
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responden disusun berdasarkan jenis kelamin, jurusan, dan tahun angkatan.
Berikut adalah gambaran umum responden yang disajikan dalam bentuk tabel:
1. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dari mahasiswa
Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya angkatan 2016/2017 dan
2017/2018 pengguna jasa transportasi online Go-Ride. Berikut ini adalah
distribusi responden berdasarkan jenis kelamin:

Tabel 4. 1 Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No. | Jenis Kelamin | Jumlah Responden (orang) | Persentase (%)
Lol Laki-Laki 36 31,0
2. Perempuan 80 69,0
Total 116 100

Sumber : Lampiran 4

Berdasarkan Tabel 4.1 menunjukkan bahwa dari jumlah keseluruhan
sampel sebanyak 116 orang responden, sebanyak 80 orang responden (69%)
berjenis kelamin perempuan dan sisanya sebanyak 36 orang responden (31%)
berjenis kelamin laki-laki. Hasil analisis menunjukkan bahwa distribusi
responden berdasarkan jenis kelamin pada mahasiswa Fakultas IImu
Administrasi  Universitas Brawijaya yang menggunakan jasa Go-Ride

jumlahnya lebih didominasi oleh perempuan dengan jumlah 80 orang.
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2. Distribusi Responden Berdasarkan Tahun Angkatan
Karakteristik responden berdasarkan tahun angkatan dari mahasiswa
Fakultas 1lmu Administrasi Universitas Brawijaya angkatan 2016-2017
pengguna jasa transportasi online Go-Ride. Berikut ini adalah distribusi
responden berdasarkan tahun angkatan:

Tabel 4. 2 Distribusi Responden Berdasarkan Tahun Angkatan

No. | Tahun Angkatan | Jumlah Responden (orang) | Persentase (%)
1. 2016/2017 55 47,4
2. 1" 2017/2018 61 52,6
Total 116 100

Sumber : Lampiran 4

Berdasarkan Tabel 4.2 menunjukkan bahwa dari jumlah keseluruhan
sampel sebanyak 116 orang responden, sebanyak 55 orang responden (47,4%)
adalah angkatan 2016/2017 dan sisanya sebanyak 61 orang responden (52,6%)
merupakan mahasiswa tahun angkatan 2017/2018. Hasil analisis menunjukkan
bahwa distribusi responden berdasarkan tahun angkatan, yang menggunakan
jasa Go-Ride jumlahnya lebih banyak mahasiswa angkatan 2017/2018 dengan
jumlah 61 orang.
3. Distribusi Responden Berdasarkan Jurusan

Karakteristik responden berdasarkan jurusan dari mahasiswa Fakultas

IImu Administrasi Universitas Brawijaya angkatan 2016/2017 dan 2017/2018
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pengguna jasa transportasi online Go-Ride. Berikut ini adalah distribusi

responden berdasarkan jurusan:

Tabel 4. 3 Distribusi Responden Berdasarkan Jurusan

No. | Jurusan Jumlah Responden Persentase
(orang) (%)
1. lImu Ale.nlstram 60 517
Bisnis
2. IImu Administrasi
Publik 56 483
Total 116 100

Sumber : Lampiran 4

Berdasarkan Tabel 4.3 menunjukkan bahwa dari jumlah keseluruhan

sampel sebanyak 116 orang responden, sebanyak 60 orang responden (51,7%)

merupakan mahasiswa jurusan Ilmu Administrasi Bisnis dan mahasiswa

jurusan llmu Administrasi Publik sebanyak 56 orang responden (48,3%). Hasil

analisis menunjukkan bahwa distribusi responden berdasarkan jurusan yang

menggunakan jasa Go-Ride jumlahnya lebih didominasi oleh mahasiswa

jurusan llmu Administrasi Bisnis dengan jumlah 60 orang.

4. Distribusi Responden Berdasarkan Jumlah Penggunaan

Berikut ini adalah distribusi responden berdasarkan jumlah penggunaan

layanan Go-Ride dari responden :
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Tabel 4. 4 Distribusi Responden Berdasarkan Jumlah Penggunaan

No. | Jumlah Jumlah Responden | Persentase (%0)
Penggunaan (orang)
L 2 Kalli 22 19
2. 3-5 kali 21 18,1
3. >5 Kali 73 62,9
Total 116 100

Sumber: Lampiran 4

Berdasarkan Tabel 4.4 menunjukkan bahwa dari jumlah keseluruhan

sampel sebanyak 116 orang responden, sebanyak 73 orang responden (62,9%)

telah menggunakan jasa Go-Ride lebih dari 5 kali, sementara 21 orang

responden (18,1%) menggunakan layanan Go-Ride sebanyak 3 hingga 5 kali,

dan 22 orang responden (19%) baru menggunakan layanan Go-Ride sebanyak

2 kali. Hasil analisis menunjukkan bahwa distribusi responden berdasarkan

jumlah penggunaan layanan Go-Ride didominasi oleh pengguna yang telah

lebih dari 5 kali menggunakan layanan Go-Ride dengan jumlah 73 orang.

D. Analisis Data Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui gambaran data atau

karakteristik dalam bentuk tabel distribusi frekuensi dan data diperoleh dari

kuesioner. Melalui tabel dapat diketahui frekuensi dan persentase skor jawaban

dari responden untuk masing-masing item. Berdasarkan kuesioner yang telah
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disebar kepada 116 orang responden, maka untuk mengetahui mayoritas jawaban
pada masing-masing item dapat dibuat rumus berikut:
Panjang kelas = (Xterbesar — Xterkecil) : banyak kelas
=(5-1):5
=0,8

Tabel 4.5 Kriteria Interpretasi Rata-rata Skor Jawaban

No. Nilai Skor Interpretasi
1 Rentang 1 — 1,80 Skor Sangat Rendah
2 Rentang 1,81 — 2,60 Skor Rendah

3. | Rentang 2,61 — 3,40 Skor Sedang
4

5

Rentang 3,41 — 4,20 Skor Tinggi
Rentang 4,21 - 5 Skor Sangat Tinggi

Sumber : Olahan Peneliti

Kriteria interpretasi rata-rata jawaban responden terhadap pernyataan dari
kuesioner yang mengacu pada kriteria yang ditampilkan pada Tabel 4.4. distribusi

jawaban responden dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:

1. Distribusi Frekuensi Variabel Citra Merek (Xz1)

Hasil distribusi frekuensi variabel Citra Merek (X1) dari jawaban 116
orang responden mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi Universitas
Brawijaya angkatan 2016/2017 dan 2017/2018 pengguna layanan Go-Ride

adalah pada Tabel 4.5 sebagai berikut:



Tabel 4. 6 Distribusi Frekuensi Variabel Citra Merek
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Skala Pengukuran Rata | Rata-rata
ltem | STS | TS RR S sS Ig‘r‘]’:‘ Indikator
flow |[f|% |[f |% f |% f |%
X1.11(0(0 110910 0 51 [ 439 |64 |552 (45
X112 |00 11098 6,9 81 698 |26 [224 |41 4,2
X113 |00 6 (52|10 |8,6 72 1621 |28 [24,1 |40
X121 |00 31261(23 (198 |73 |62,9 |17 |147 |39 4,1
X122 {109 (0|0 1 0,9 66 | 56,9 |48 (414 |44
X131|0(0 010 4 3,4 62 | 534 |50 (43,1 (44 |41
X132 |00 978119 (164 |67 |57,7 |21 |18,1 |39
Grand Mean Variabel 4,2

Sumber : Lampiran 5

Keterangan :
SS : Sangat Setuju
S  :Setuju
R :Ragu-Ragu
TS : Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju

Keterangan item :

X111
X1.1.2

X1.1.3
X121
X122
X131
X1.3.2

: Go-Jek merupakan perusahaan yang populer di Indonesia

:Perusahaan Go-Jek dapat dipercaya dan memiliki reputasi yang

baik

: Layanan Go-Jek tersedia di banyak kota di Indonesia

: Layanan dari driver Go-Jek sudah baik

: Go-Jek menyediakan banyak ragam layanan untuk pelanggan

. Layanan Go-Jek membantu memudahkan kebutuhan pelanggan

: Memilih Go-Jek karena image perusahaan yang baik
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Berdasarkan Tabel 4.5 dapat diketahui hasil tanggapan dari 116 orang
responden terhadap setiap butir pernyataan mengenai variabel Citra Merek.
Butir pertama berisi pernyataan “Go-Jek merupakan perusahaan yang
populer di Indonesia”. Hasil tanggapan butir pertama yaitu 64 orang
(55,2%) menyatakan sangat setuju, 51 orang (43,9%) menyatakan setuju,
satu orang (0,9%) menyatakan tidak setuju, dan tidak ada reponden yang
menyatakan sangat tidak setuju atau ragu-ragu. Tingkat rata-rata dari butir
pernyataan pertama sebesar 4,5 yang menunjukkan skor sangat tinggi,
sehingga diketahui bahwa Go-Jek merupakan perusahaan yang sangat
populer di Indonesia.

Butir kedua berisi pernyataan “Perusahaan Go-Jek dapat dipercaya dan
memiliki reputasi yang baik”. Hasil tanggapan pernyataan ini yaitu 26 orang
(22,4%) menyatakan sangat setuju, 81 orang (69,8%) menyatakan setuju, 8
orang (6,9%) menyatakan ragu-ragu, 1 orang (0,9%) menyatakan tidak
setuju, dan tidak ada responden yang menjawab pernyataan dengan sangat
tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan kedua sebesar 4,1 yang
menunjukkan skor tinggi, yang berarti Go-Jek merupakan perusahaan yang
dapat dipercaya serta memiliki reputasi yang baik di mata masyarakat.

Butir ketiga berisi pernyataan “Layanan Go-Jek tersedia di banyak
kota di Indonesia” dengan hasil tanggapan yaitu 28 orang (24,1%)
menyatakan sangat setuju, 72 orang (62,1%) menyatakan setuju, 10 orang

(8,6%) menyatakan ragu-ragu, dan 6 orang (5,2%) menyatakan tidak setuju
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dan tidak ada responden yang menjawab pernyataan dengan sangat tidak
setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan ketiga sebesar 4,0 yang
menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa layanan Go-Jek
telah tersedia di banyak kota di Indonesia.

Butir keempat menyatakan “Layanan dari driver Go-Jek sudah baik”
dengan hasil tanggapan yaitu 17 orang (14,7%) menyatakan sangat setuju,
73 orang (62,9%) menyatakan setuju, 23 orang (19,8%) menyatakan ragu-
ragu, dan 3 orang (2,6%) menyatakan tidak setuju, dan tidak ada responden
yang menjawab pernyataan dengan sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata
dari butir pernyataan keempat sebesar 3,9 yang menunjukkan skor tinggi,
sehingga diketahui bahwa driver Go-Jek memberikan pelayanan yang baik.

Butir kelima berisi pernyataan “Layanan Go-Jek menyediakan banyak
ragam layanan untuk pelanggan”. Hasil tanggapan pernyataan ini
menunjukkan 48 orang (41,4%) menyatakan sangat setuju, 66 orang
(56,9%) menyatakan setuju, 1 orang (0,9%) masing-masing menyatakan
ragu-ragu dan sangat tidak setuju serta tidak ada responden yang
menyatakan tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan kelima
sebesar 4,4 yang menunjukkan skor sangat tinggi, sehingga dapat dikatakan
bahwa Go-Jek memiliki banyak ragam jenis layanan untuk pelanggan.

Butir pernyataan keenam adalah “Layanan Go-Jek membantu
memudahkan kebutuhan pelanggan” dengan hasil tanggapan yaitu 50 orang

(43,1%) menyatakan sangat setuju, 62 orang (53,4%) menyatakan setuju, 4
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orang (3,4%) menyatakan ragu-ragu, dan tidak ada responden yang
menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir
pernyataan keenam sebesar 4,4 yang menunjukkan skor sangat tinggi,
sehingga dapat dikatakan bahwa layanan Go-Jek sangat membantu
memudahkan kebutuhan pelanggan.

Butir ketujuh berisi pernyataan “Memilih Go-Jek karena image
perusahaan yang baik” hasil tanggapan pernyataan ini menunjukkan 21
orang (18,1%) menyatakan sangat setuju, 67 orang (57,7%) menyatakan
setuju, 19 orang (16,4%) menyatakan ragu-ragu, 9 orang (7,8%)
menyatakan tidak setuju, dan tidak ada responden yang menyatakan sangat
tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan ketujuh sebesar 3,9 yang
menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa pelanggan
memilih menggunakan Go-Jek karena image perusahaan yang baik.

Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadap butir-butir mengenai
variabel Citra Merek, rata-rata variabel Citra Merek sebesar 4,2 dengan skor
tinggi. Hasil grand mean tersebut menunjukkan responden setuju dengan
pernyatan yang diajukan dalam kuesioner penelitian. Hal tersebut juga
menunjukkan bahwa pelanggan Go-Jek dalam penelitian ini setuju bahwa
Go-Jek memiliki citra yang baik.

2. Deskripsi Variabel Kualitas Layanan (X2)
Hasil distribusi frekuensi variabel Kualitas Layanan (X2) dari jawaban

116 orang responden mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi Universitas
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Brawijaya angkatan 2016/2017 dan 2017/2018 pengguna layanan Go-Ride

adalah pada Tabel 4.8 sebagai berikut:

Tabel 4. 7 Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Layanan

Skala Pengukuran Rata
Variabel Item | STS TS RR S SS rata | Raa-ra
item Indikator
fl% |f | % f | % f | % f | %
Bukti Fisik X211(2 (17|11 9537|1319 |54 (466 |12 | 10.3 3.5
X212 10 O 2| 1.7135(302|73|629| 6| 52 3.7 3.6
X22110 O 1| 09| 5| 43|77|66.4|33|284 4.2
Keandalan X222(0| 0| 3| 26122 19|79|681|12|103| 3.9
X22310 O 3| 2645|388 |55|474|13|11.2 3.7 3.9
. X23110 O 2| 1721181 |75|64.6 |18 | 15.6 3.9
Responsivitas
X232 10 O 1| 0917|146 |83 |716|15| 129 4 3.95
X241 10 0| 2| 1713227668 |586 |14 | 12.1 3.8
Jaminan X242 10 O 2| 17|11} 95|83 |716|20|17.2 4 3.9
X25110 0| 2| 1.7|128|24.1|68|58.6| 18| 15.6 3.9
X252 1217|121 103|39|33.6|48 (414 |15| 129 35
Empati X253 10 O 4| 342622469 |595|17|14.7 3.8 3.7
Grand Mean Variabel 3.825

Sumber : Lampiran 5

Keterangan :
SS : Sangat Setuju
S :Setuju
R  :Ragu-Ragu
TS :Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju

Keterangan item :

X211

X2.1.2
X2.2.1

dikenali

: Tata cara penggunaan layanan Go-Ride mudah

: Kondisi fasilitas bagi pelanggan yang dimiliki driver baik

Driver Go-Ride menggunakan atribut lengkap yang dapat
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X2.2.2 : Driver Go-Ride selalu melaksanakan tugasnya dengan baik

X2.2.3 : Driver Go-Ride memahami rute perjalanan dan lokasi tujuan

X2.3.1 :Respon driver Go-Ride dalam memberikan pelayanan cepat

X2.3.2 : Driver Go-Ride tepat dalam memberikan pelayanan

X2.4.1 : Fasilitas keamanan armada Go-Ride lengkap

X2.4.2 : Data pribadi setiap driver Go-Ride telah tersedia

X25.1 : Driver Go-Ride menjalin komunikasi yang baik dengan
pelanggan

X2.5.2 : Driver Go-Ride memberi fasilitas seperti masker dan jas hujan
pada pelanggan saat dibutuhkan

X2.5.3 : Driver Go-Ride memahami kebutuhan pelanggan saat sedang
terburu-buru

Berdasarkan Tabel 4.6 dapat diketahui hasil tanggapan dari 116 orang
responden terhadap setiap butir pernyataan mengenai variabel Citra Merek.
Butir pertama berisi pernyataan “Driver Go-Ride menggunakan atribut
lengkap yang dapat dikenali”. Hasil tanggapan butir pertama yaitu 12 orang
(10,3%) menyatakan sangat setuju, 54 orang (46,6%) menyatakan setuju, 37
orang (31,9%) menyatakan ragu-ragu, dan 11 orang (9,5%) menyatakan
tidak setuju dan 2 orang (1,7%) menyatakan sangat tidak setuju. Tingkat
rata-rata dari butir pernyataan pertama sebesar 3,5 yang menunjukkan skor
tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa driver Go-Ride telah menggunakan
atribut lengkap yang dapat dikenali.

Butir kedua berisi pernyataan “Kondisi fasilitas bagi pelanggan yang
dimiliki driver baik”. Hasil tanggapan pernyataan ini yaitu 6 orang (5,2%)

menyatakan sangat setuju, 73 orang (62,9%) menyatakan setuju, 35 orang
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(30,2%) menyatakan ragu-ragu, dan 2 orang (1,7%) menyatakan tidak setuju
dan tidak ada responden yang memberi jawaban sangat tidak setuju. Tingkat
rata-rata dari butir pernyataan kedua sebesar 3,7 yang menunjukkan skor
tinggi, sehingga diketahui bahwa fasilitas bagi pelanggan yang dimiliki oleh
driver Go-Ride kondisinya baik.

Butir ketiga berisi pernyataan “Tata cara penggunaan layanan Go-Ride
mudah” dengan hasil tanggapan yaitu 33 orang (28,4%) menyatakan sangat
setuju, 77 orang (66,4%) menyatakan setuju, 5 orang (4,3%) menyatakan
ragu-ragu, 1 orang (0,9%) menyatakan tidak setuju dan tidak ada responden
yang memberi jawaban sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir
pernyataan Kketiga sebesar 4,2 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga
disimpulkan bahwa cara penggunaan layanan Go-Ride mudah dilakukan.

Butir keempat menyatakan “Driver Go-Ride melaksanakan tugasnya
dengan baik” dengan hasil tanggapan yaitu 12 orang (10,3%) menyatakan
sangat setuju, 79 orang (68,1%) menyatakan setuju, 22 orang (19%)
menyatakan ragu-ragu, 3 orang (2,6%) menyatakan tidak setuju dan tidak
ada responden yang memberi jawaban sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata
dari butir pernyataan keempat sebesar 3,9 yang menunjukkan skor tinggi,
sehingga dapat dikatakan bahwa driver Go-Ride melaksanakan tugasnya
telah sesuai dengan keinginan pelanggan..

Butir kelima berisi pernyataan “Driver Go-Ride memahami rute

perjalanan dan lokasi tujuan”. Hasil tanggapan pernyataan ini menunjukkan
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13 orang (11,2%) menyatakan sangat setuju, 55 orang (47,4%) menyatakan
setuju, 45 orang (38,8%) menyatakan ragu-ragu, 3 orang (2,6%)
menyatakan tidak setuju dan tidak ada responden yang memberi jawaban
sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan kelima sebesar
3,7 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa driver
Go-Ride telah memahami rute perjalanan serta lokasi tujuan.

Butir pernyataan keenam adalah “Respon driver Go-Ride dalam
memberikan pelayanan cepat” dengan hasil tanggapan yaitu 18 orang
(15,6%) menyatakan sangat setuju, 75 orang (64,6%) menyatakan setuju, 21
orang (18,1%) menyatakan ragu-ragu, 2 orang (1,7%) menyatakan tidak
setuju dan tidak ada responden yang memberi jawaban sangat tidak setuju.
Tingkat rata-rata dari butir pernyataan keenam sebesar 3,9 yang
menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa driver Go-Ride
memberikan respon yang cepat saat melayani pelanggan.

Butir ketujuh Dberisi pernyataan “Driver Go-Ride tepat dalam
memberikan pelayanan™ hasil tanggapan pernyataan ini menunjukkan 15
orang (12,9%) menyatakan sangat setuju, 83 orang (71,6%) menyatakan
setuju, 17 orang (14,6%) menyatakan ragu-ragu, 1 orang (0,9%)
menyatakan tidak setuju dan tidak ada responden yang memberi jawaban
sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan ketujuh sebesar 4
yang menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa Driver Go-

Ride memberikan pelayanan yang tepat sesuai kebutuhan pelanggan.
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Butir kedelapan berisi pernyataan “Fasilitas keamanan armada Go-
Ride lengkap” dengan hasil tanggapan yaitu 14 orang (12,1%) menyatakan
sangat setuju, 68 orang (58,6%) menyatakan setuju, 32 orang (27,6%)
menyatakan ragu-ragu, 2 orang (1,7%) menyatakan tidak setuju dan tidak
ada responden yang memberi jawaban sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata
dari butir pernyataan kedelapan sebesar 3,8 yang menunjukkan skor tinggi,
sehingga dapat dikatakan bahwa setiap armada Go-Ride telah memiliki
fasilitas keamanan yang lengkap.

Butir sembilan menyatakan “Data pribadi setiap driver Go-Ride
telah tersedia” dengan hasil tanggapan yaitu 20 orang (17,2%) menyatakan
sangat setuju, 83 orang (71,6%) menyatakan setuju, 11 orang (9,5%)
menyatakan ragu-ragu, 2 orang (1,7%) menyatakan tidak setuju dan tidak
ada responden yang memberi jawaban sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata
dari butir pernyataan kesembilan sebesar 4 yang menunjukkan skor tinggi,
sehingga dapat dikatakan bahwa data lengkap setiap driver Go-Ride telah
tersedia.

Butir kesepuluh berisi pernyataan “Driver Go-Ride menjalin
komunikasi yang baik dengan pelanggan”. Hasil tanggapan pernyataan ini
menunjukkan 18 orang (15,6%) menyatakan sangat setuju, 68 orang
(58,6%) menyatakan setuju, 28 orang (24,1%) menyatakan ragu-ragu, 2
orang (1,7%) menyatakan tidak setuju dan tidak ada responden yang

memberi jawaban sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan
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kesepuluh sebesar 3,9 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat
disimpulkan bahwa Driver Go-Ride telah menjalin komunikasi yang baik
dengan pelanggan.

Butir pernyataan kesebelas adalah “Driver Go-Ride memberi fasilitas
seperti masker dan jas hujan pada pelanggan saat dibutuhkan” dengan hasil
tanggapan yaitu 15 orang (12,9%) menyatakan sangat setuju, 48 orang
(41,4%) menyatakan setuju, 39 orang (33,6%) menyatakan ragu-ragu, 12
orang (10,3%) menyatakan tidak setuju dan 2 orang (1,7) menyatakan
sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan kesebelas sebesar
3,5 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa driver
Go-Ride memberi fasilitas tambahan pada pelanggan saat dibutuhkan.

Butir terakhir berisi pernyataan “Driver Go-Ride memahami
kebutuhan pelanggan saat sedang terburu-buru” hasil tanggapan pernyataan
ini menunjukkan 17 orang (14,7%) menyatakan sangat setuju, 69 orang
(59,5%) menyatakan setuju, 26 orang (22,4%) menyatakan ragu-ragu, 4
orang (3,4%) menyatakan tidak setuju dan tidak ada responden yang
memberi jawaban sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan
pertama sebesar 3,8 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga diketahui
bahwa driver Go-Ride mengerti keadaan dan kebutuhan pelanggan saat
sedang terburu-buru.

Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadap butir-butir mengenai

variabel Kualitas Layanan, rata-rata variabel sebesar 3,825 dengan skor
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tinggi. Hasil grand mean tersebut menunjukkan responden setuju dengan

pernyatan yang diajukan dalam kuesioner penelitian. Hal tersebut juga

menunjukkan bahwa pelanggan Go-Jek dalam penelitian ini setuju bahwa

Go-Jek memberi layanan yang baik kepada pelanggan.

3. Deskripsi Variabel Harga (X3)

Hasil distribusi frekuensi variabel Harga (Xs) dari jawaban 116 orang

responden mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi Universitas Brawijaya

angkatan 2016/2017 dan 2017/2018 pengguna layanan Go-Ride adalah pada

Tabel 4.7 sebagai berikut:

Tabel 4. 8 Distribusi Frekuensi Variabel Harga

Skala Pengukuran Rata
STS TS RR S SS rata Rata

Variabel Item [f|% |f |% f % f | % f | % item | Indikator
Kesesuaian
harga X3.111|0 0| O 0|20|17.2|81|69.8|15]| 129 4
dengan
kualitas X3.121|0 0| O 026|224 |77|66.4|13|11.2 3.9 3.95
Kesesuaian
harga X321 |0 O] 1| 09|14 121|186 |741|15| 129 4
dengan
manfaat X3.221|0 0| 2| 1.7|31|267|68|586|15]|129 3.8 3.9
Harga X331|4(35|16|13.8|53(45.7|31|26.7|12|10.3 3.3
bersaing X332|1(/09(16|13.8|18(155|69|595| 12| 10.3 3.6 3.45

Grand Mean Variabel 3.7667

Sumber : Lampiran 5
Keterangan :

SS : Sangat Setuju
S :Setuju

R :Ragu-Ragu

TS :Tidak Setuju
STS : Sangat Tidak Setuju
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Keteranga item :

X3.1.1: Harga yang ditetapkan Go-Ride sesuai dengan kualitas yang
diberikan

X3.1.2 : Harga yang ditetapkan Go-Ride menjamin kualitas baik yang akan
didapatkan pada setiap pembelian

X3.2.1: Harga yang ditetapkan Go-Ride sesuai dengan manfaat yang
didapatkan pelanggan

X3.2.2 : Harga yang ditetapkan Go-Ride tidak memberatkan pelanggan

X3.3.1: Harga yang ditetapkan layanan Go-Ride lebih murah dibanding
pesaingnya

X3.3.2 : Harga layanan Go-Ride terjangkau

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat diketahui hasil tanggapan dari 116 orang
responden terhadap setiap butir pernyataan mengenai variabel Harga Butir
pertama berisi pernyataan “Harga yang ditetapkan Go-Ride sesuai dengan
kualitas yang diberikan”. Hasil tanggapan butir pertama yaitu 15 orang
(12,9%) menyatakan sangat setuju, 81 orang (69,8%) menyatakan setuju, 20
orang (17,2%) menyatakan ragu-ragu, dan tidak ada responden yang
memberi jawaban tidak setuju dan sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari
butir pernyataan pertama sebesar 4 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga
diketahui bahwa pelanggan menilai harga yang ditetapkan Go-Ride sesuai
dengan kualitas yang diberikan.

Butir kedua berisi pernyataan “Harga yang ditetapkan Go-Ride
menjamin kualitas baik yang akan didapatkan pada setiap pembelian”. Hasil

tanggapan pernyataan ini yaitu 13 orang (11,2%) menyatakan sangat setuju,
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77 orang (66,4%) menyatakan setuju, 26 orang (22,4%) menyatakan ragu-
ragu, dan tidak ada responden yang memberi jawaban sangat tidak setuju
dan tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan kedua sebesar 3,9
yang menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat dikatakan bahwa harga yang
ditetapkan Go-Ride menjamin kualitas baik yang akan didapatkan pada
setiap pembelian oleh pelanggan.

Butir ketiga berisi pernyataan “Harga yang ditetapkan Go-Ride sesuai
dengan manfaat yang didapatkan pelanggan” dengan hasil tanggapan yaitu
15 orang (12,9%) menyatakan sangat setuju, 86 orang (74,1%) menyatakan
setuju, 14 orang (12,1%) menyatakan ragu-ragu, 1 orang (0,9%)
menyatakan tidak setuju dan tidak ada responden yang memberi jawaban
sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan ketiga sebesar 4
yang menunjukkan skor tinggi, sehingga disimpulkan bahwa harga yang
ditetapkan Go-Ride sesuai dengan manfaat yang didapatkan pelanggan.

Butir keempat menyatakan “Harga yang ditetapkan Go-Ride tidak
memberatkan pelanggan™ dengan hasil tanggapan yaitu 15 orang (12,9%)
menyatakan sangat setuju, 68 orang (58,6%) menyatakan setuju, 31 orang
(26,7%) menyatakan ragu-ragu, 2 orang (1,7%) menyatakan tidak setuju dan
tidak ada responden yang memberi jawaban sangat tidak setuju. Tingkat
rata-rata dari butir pernyataan keempat sebesar 3,8 yang menunjukkan skor
tinggi, sehingga dapat diketahui bahwa harga yang ditetapkan Go-Ride tidak

memberatkan pelanggan.
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Butir kelima berisi pernyataan “Harga yang ditetapkan Go-Ride tidak
memberatkan pelanggan”. Hasil tanggapan pernyataan ini menunjukkan 12
orang (10,3%) menyatakan sangat setuju, 31 orang (26,7%) menyatakan
setuju, 53 orang (45,7%) menyatakan ragu-ragu, 16 orang (13,8%)
menyatakan tidak setuju, dan 4 orang (3,5%) menyatakan sangat tidak
setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan kelima sebesar 3,3 yang
menunjukkan skor sedang, sehingga menunjukkan bahwa tidak sedikit
pelanggan yang merasa harga yang ditetapkan Go-Ride masih memberatkan
mereka.

Butir pernyataan terakhir adalah “Harga layanan Go-Ride terjangkau”
dengan hasil tanggapan yaitu 12 orang (10,3%) menyatakan sangat setuju,
69 orang (59,5%) menyatakan setuju, 18 orang (15,5%) menyatakan ragu-
ragu, 16 orang (13,8%) menyatakan tidak setuju, dan 1 orang (0,9%)
menyatakan sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir pernyataan
terakhir sebesar 3,6 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga dapat
dikatakan bahwa harga layanan Go-Ride terjangkau.

Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadap butir-butir mengenai
variabel Harga, rata-rata variabel Harga sebesar 3,7667 dengan skor tinggi.
Hasil grand mean tersebut menunjukkan responden setuju dengan pernyatan
yang diajukan dalam kuesioner penelitian. Hal tersebut juga menunjukkan

bahwa pelanggan Go-Ride dalam penelitian ini setuju bahwa harga layanan
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Go-Ride dianggap wajar oleh pelanggan dan sesuai jika dibandingkan

dengan layanan yang mereka terima.

4. Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Hasil distribusi frekuensi variabel Kepuasan Pelanggan () dari jawaban
116 orang responden mahasiswa Fakultas IImu Administrasi Universitas
Brawijaya angkatan 2016/2017 dan 2017/2018 pengguna layanan Go-Ride
adalah pada tabel sebagai berikut:

Tabel 4. 9 Distribusi Freakuensi Variabel Kepuasan Pelanggan

Skala Pengukuran Rata

Variabel | Item | STS TS RR S SS rata
fl1% |[f|% [f |% f | % f | % item

Y11l |0 0[1(09|23| 198 |75| 646 |17 | 147 3.9

Y12 |0 00 0|14 12.1 | 77 66.4 | 25| 215 4.1

Y13 |1]09|1| 09|10 86 85| 732|19| 16.4 4

Y14 |0 0|5| 43|53| 45746 | 39.7|12| 10.3 3.6

Y15 |0 00 0| 7 6|81| 699|28| 24.1 4.2

Grand Mean Variabel 3.96

Sumber : Lampiran 5

Keterangan :

SS : Sangat Setuju

S :Setuju

R :Ragu-Ragu

TS :Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

Keterangan item :

Y1.1: Perasaan puas setelah menggunakan layanan Go-Ride dan akan
menggunakannya dalam waktu yang lama

Y1.2 : Bersedia menggunakan kembali jasa Go-Ride di masa mendatang
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Y1.3 : Bersedia memberi komentar baik tentang layanan Go-Ride kepada
orang lain

Y1.4: Bersedia mengutamakan layanan Go-Ride daripada transportasi
online lain

Y1.5 : Bersedia memberi saran pada perusahaan untuk perbaikan

Berdasarkan Tabel 4.8 dapat diketahui hasil tanggapan dari 116 orang
responden terhadap setiap butir pernyataan mengenai variabel Kepuasan
Pelanggan. Butir pertama berisi pernyataan ‘“Perasaan puas didapat setelah
menggunakan layanan Go-Ride dan akan menggunakannya dalam waktu
yang lama”. Hasil tanggapan butir pertama yaitu 17 orang (14,7%)
menyatakan sangat setuju, 75 orang (64,6%) menyatakan setuju, 23 orang
(19,8%) menyatakan ragu-ragu, 1 orang (0,9%) menyatakan tidak setuju dan
tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata
dari butir pernyataan pertama sebesar 3,9 yang menunjukkan skor tinggi,
sehingga dapat dikatakan bahwa pelanggan merasa puas setelah
menggunakan layanan Go-Ride dan akan menggunakannya kembali dalam
waktu yang lama.

Butir kedua berisi pernyataan “Bersedia menggunakan kembali jasa
Go-Ride di masa mendatang”. Hasil tanggapan pernyataan ini yaitu 25
orang (21,5%) menyatakan sangat setuju, 77 orang (66,4%) menyatakan
setuju, 14 orang (12,1%) menyatakan ragu-ragu, dan tidak ada responden

yang menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju. Tingkat rata-rata dari
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butir pernyataan kedua sebesar 4,1 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga
dapat dikatakan bahwa pelanggan bersedia menggunakan kembali jasa Go-
Ride di masa mendatang.

Butir ketiga berisi pernyataan “Bersedia memberi komentar baik
tentang layanan Go-Ride kepada orang lain” dengan hasil tanggapan yaitu
19 orang (16,4%) menyatakan sangat setuju, 85 orang (73,2%) menyatakan
setuju, 10 orang (8,6%) menyatakan ragu-ragu, dan 1 orang (0,9%) masing-
masing menyatakan tidak setuju dan sangat tidak setuju. Tingkat rata-rata
dari butir pernyataan ketiga sebesar 4 yang menunjukkan skor tinggi,
sehingga diketahui bahwa pelanggan akan memberi komentar baik tentang
layanan Go-Ride kepada orang lain.

Butir keempat menyatakan “Bersedia mengutamakan layanan Go-Ride
daripada transportasi online lain” dengan hasil tanggapan yaitu 12 orang
(10,3%) menyatakan sangat setuju, 46 orang (39,7%) menyatakan setuju, 53
orang (45,7%) menyatakan ragu-ragu, 5 orang (4,3%) menyatakan tidak
setuju dan tidak ada responden yang menjawab sangat tidak setuju. Tingkat
rata-rata dari butir pernyataan keempat sebesar 3,6 yang menunjukkan skor
tinggi, sehingga disimpulkan bahwa pelanggan Go-Ride lebih
mengutamakan Go-Ride daripada layanan transportasi online lain.

Butir terakhir berisi pernyataan “Bersedia memberi saran pada
perusahaan untuk perbaikan”. Hasil tanggapan pernyataan ini menunjukkan

28 orang (24,1%) menyatakan sangat setuju, 81 orang (69,9%) menyatakan
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setuju, 7 orang (6%) menyatakan ragu-ragu, dan tidak ada responden yang
menjawab sangat tidak setuju dan tidak setuju. Tingkat rata-rata dari butir
pernyataan pertama sebesar 4,2 yang menunjukkan skor tinggi, sehingga
diketahui bahwa pelanggan bersedia memberi saran pada perusahaan untuk
perbaikan.

Berdasarkan hasil tanggapan responden terhadap butir-butir mengenai
variabel Kepuasan Pelanggan, rata-rata variabel Kepuasan Pelanggan
sebesar 3,96 dengan skor tinggi. Hasil grand mean tersebut menunjukkan
responden setuju dengan pernyatan yang diajukan dalam kuesioner
penelitian. Hal tersebut juga menunjukkan bahwa pelanggan Go-Ride dalam
penelitian ini merasakan kepuasan setelah melakukan pembelian layanan
Go-Ride.

E. Uji Asumsi Klasik

Untuk memenuhi penggunaan analisis regresi linier berganda, perlu
digunakan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinieritas,
dan uji heteroskedastisitas. Berikut adalah hasil uji asumsi klasik.

1. Uji Normalitas
Tujuan uji normalitas adalah untuk mengetahui apakah variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal data variabel-variabel

penelitian didalam model regresi.
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Tabel 4. 10 Hasil Uji Normalitas One- Sample Kolmogrov tes
Kepuasan Pelanggan
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 116
Normal Mean 0.0000000
Parameters®® | Stq. 1.60348963
Deviation
Most Absolute | 0.095

Extreme
Differences | Positive | 0.095

Negative | -0.066
Test Statistic 0.095
Asymp. Sig. (2-tailed) 011
Sumber : Lampiran 6

Berdasar Tabel 4.9 menunjukkan hasil Uji Normalitas menggunakan
One-Sampel Kolomogrov-Smirnov dimana besarnya Z adalah 0,095.
Pengambilan asumsi taraf tingkat signifikansi (o) adalah 0,05 (5%) jika
dibandingkan dengan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,011 tingkat
signifikan (o) mempunyai nilai yang lebik besar (0,011<0,05) sehingga dapat

disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.

2. Uji Multikolinieritas
Uji multikolonieritas digunakan untuk mengetahui dan menguji apakah
model regresi menemukan korelasi antar variabel indepen. Model regresi yang
dapat diterima adalah tidak terjadi korelasi diantara diantara variabel
independen. Hasil uji multikolinieritas pada penelitian ini ditunjukkan Tabel

4.10 sebagai berikut:



Tabel 4. 11 Hasil Uji Multikolonieritas

84

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients . Statistics
Model St t Sig.
B ' Beta Tolerance | VIF
Error
(Constant) 4303 | 1.722 2.499 | 0.014
Citra Merek | 0.101| 0.061 0.139 | 1.661 | 0.100 0.697 | 1.434
Kualitas 0.210 | 0.038 0.489 | 5.530 | 0.000 0.622 | 1.608
Layanan
Harga 0.129 | 0.057 0.177 | 2.274 | 0.025 0.802 | 1.247

Sumber : Lampiran 6

Berdasarkan hasil uji Multikolinieritas pada Tabel 4.10 di atas

menunjukkan bahwa perhitungan dari ketiga variabel independen dimana

Tolerance yang terjadi melebihi 0,10 (>0,10) dan nilai VIF (Variance

Inflation Factor) tidak melebihi dari 10 (VIF < 10). Maka dapat disimpulkan

bahwa asumsi tidak terjadinya multikolinieritas antar variabel independen

dalam model regresi linier berganda dapat terpenuhi.

3. Uji Heterokedastisitas

Uji Heterokedastisitas bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya korelasi

antara variabel bebas dan variabel pengganggu. Uji scatter plot digunakan

untuk mendeteksi adanya heterokedastisitas. Pengujian heterokedastisitas

diharapkan memiliki residual yang beragam. Residual dikatakan beragam atau

homogen apabila titik-titik residual pada scatter plot menyebar dan acak.

Hasil uji heterokedastisitas dapat dilihat dari Gambar 4.2
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Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Gambar 4. 2 Hasil Uji Heterokedastisitas

Sumber : Lampiran 6

Berdasarkan dari hasil pengujian heterokedastisitas pada Gambar 4.2
didapat diagram scatter plot menyebar dan tidak membentuk pola tertentu.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala terdapat gejala
heterokedastisitas.

4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi digunakan untuk menghitung besarnya pengaruh antara
variabel bebas, yaitu Citra Merek, Kualitas Layanan, Harga terhadap variabel
indepen, Kepuasan Pelanggan. Analisis regresi linier berganda ini dilakukan
dengan program SPSS for windows ver. 24. Hasil analisis regresi linier

berganda dijelaskan pada Tabel 4.11:



Tabel 4. 12 Hasil Analisis Regresi Liner Berganda

Unstandardized | Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.

Std.

B Beta

Error
(Constant) 4303 | 1.722 2.499 | 0.014
Citra Merek | 0.101| 0.061 0.139 | 1.661 | 0.100
Kualitas 0.210 | 0.038 0.489 | 5.530 | 0.000
Layanan
Harga 0.129 | 0.057 0.177 | 2.274 | 0.025

Sumber: Lampiran 6

Berdasarkan data hasil analisis linier berganda yang ditunjukkan pada Tabel

4.11 diatas, dapat didapatkan persamaan regresi sebagai berikut:

Y=4,303 + 0,101X1 + 0,210X2 + 0,129X3

Interpretasi dari persamaan regresi diatas adalah sebagai berikut :

a. Konstanta (o) = 4,303. Hal ini berarti nilai Kepuasan Pelanggan
sebesar 4,303 apabila variabel independen yaitu Citra Merek, Kualitas
Layanan dan Harga tidak ada.

b. Bi= 0,101, dengan nilai signifikansi sebesar 0,100 yang lebih besar
dari 0,05 yang berarti berpengaruh tidak signifikan. Apabila terjadi
peningkatan pada variabel Citra Merek maka variabel Kepuasan
Pelanggan belum tentu akan meningkat, dan juga sebaliknya pabila

terjadi penurunan pada variabel Citra Merek maka variabel Kepuasan

Pelanggan belum tentu akan menurun.
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c. B2= 0,210, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil
dari 0,05 yang berarti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan pelanggan. Koefisien variabel Kualitas Layanan bernilai
positif yang berarti hubungan antara Kepuasan Pelanggan dengan
Kualitas Layanan bersifat positif. Apabila terjadi peningkatan variabel
Kualitas Layanan sebesar satu satuan, maka akan terjadi peningkatan
pula pada variabel Kepuasan Pelanggan sebesar 0,210 dengan asumsi
variabel lainnya dianggap konstan.

d. Bz = 0,129, dengan nilai signifikansi sebesar 0,025 yang lebih kecil
dari 0,05 yang berarti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan pelanggan. Koefisien variabel Harga bernilai positif yang
berarti hubungan antara Kepuasan Pelanggan dengan Harga bersifat
positif. Apabila terjadi peningkatan variabel Harga sebesar satu satuan,
maka akan terjadi peningkatan pula pada variabel Kepuasan Pelanggan
sebesar 0,129 dengan asumsi variabel lainnya dianggap konstan.

F. Uji Hipotesis
1. Koefisien Determinasi (R?)

Tujuan penggunaan determinasi R? yaitu untuk mengetahui seberapa
mampu dan berkontribusi variabel independen Citra Merek (X1) Kualitas
Layanan (X2), dan Harga (X3) secara bersama-sama dapat menjelaskan
variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y). Koefisien. Berikut adalah hasil

uji koefisien determinasi :



Tabel 4. 13 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

Std. Error

Adjusted of the
Model R R Square | R Square | Estimate
1 6742 0.455 0.440 1.625

Sumber : Lampiran 6
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada Tabel 4.12 dapat
diketahui nilai R? sebesar 0,455 atau 45,5%. Hal tersebut dapat
disimpulkan bahwa 45,5% variabel dependen Kepuasan Pelanggan akan
dipengaruhi oleh variabel independen Citra Merek, Kualitas Layanan dan
Harga.
2. Uji t (Parsial)

Uji t dilakukan untuk mengetahui masing-masing variabel independen
sacara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Jika
probabilitas t < o (o = 0,05) maka hasilnya signifikan dengan Hop ditolak dan
H: diterima. Sedangkan jika probabilitas t > o (o0 = 0,05) maka hasilnya tidak
signifikan dan berarti Ho diterima dan Hi ditolak. Hasil uji t dapat dilihat pada
Tabel 4.11 dan diperoleh hasil sebagai berikut:

a. Uji-t antara Citra Merek (X1) dengan Kepuasan Pelanggan (Y)

menunjukkan probabilitas t = 0,100. Karena probabilitas t > a (a = 0,05)

maka H; ditolak dan Ho diterima, yang berarti Citra Merek (X1) memiliki

pengaruh yang tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan ().
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b. Uji-t antara Kualitas Layanan (X2) dengan Kepuasan Pelanggan (Y)
menunjukkan probabilitas t = 0,000. Karena probabilitas t < a (a = 0,05)
maka Ho ditolak dan Hi diterima, yang berarti Kualitas Layanan (X2)
berpengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Dapat
disimpulkan bahwa Kepuasan Pelanggan dapat dipengaruhi oleh Kualitas
Layanan atau dengan peningkatan Kualitas Layanan maka Kepuasan
Pelanggan akan mengalami peningkatan.

c. Uji-t antara Harga (X3) dengan Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukkan
probabilitas t = 0,25. Karena probabilitas t < a (oo = 0,05) maka Ho ditolak
dan Hi: diterima, yang berarti Harga (X3) berpengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Dapat disimpulkan bahwa Kepuasan
Pelanggan dapat dipengaruhi oleh Harga atau dengan peningkatan Harga
maka Kepuasan Pelanggan akan mengalami peningkatan.

3. Uji F (Simultan)

Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel independen Citra
Merek, Kualitas Layanan dan Harga secara bersama-sama terhadap variabel
dependen Kepuasan Pelanggan. Pengujian secara bersama sama ini
menggunakan tingkat kesalahan o = 0,05 atau 5%. Dengan ketentuan sebagai
berikut :

a. Ho ditolak jika probabilitas F < a (o = 0,05)
b. Ho diterima jika probabilitas F > a ( a = 0,05)

Hasil uji F dapat dilihat pada tabel 4.14 berikut :



Tabel 4. 14 Hasil Uji F

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 246.754 3| 82251 | 31.155| .000
Residual 295.686 112 2.640
Total 542.440 115

Lampiran 6
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Berdasarkan data pada Tabel 4.14 diperoleh hasil probabilitas F sebesar

0,000 yang berarti probabilitas F jumlahnya lebih besar dari o (o0 = 0,05),

maka Ho ditolak dan Hi diterima. Berdasarkan hasil tersebut dalam hal ini

dapat disimpulkan bahwa variabel Citra Merek (X1), Kualitas Layanan (X2)

dan Harga (X3) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y).

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang dikemukakan, maka dapat dibuat

hasil model hipotesis sebagai berikut:

- —

Citra Merek
(X1)

Kualitas
Layanan

(X2)

Gambar 4. 3 Model Hipotesis Penelitian

Sumber : Olahan Peneliti

H4 =
0,440%

Kepuasan
Pelanggan

(Y)
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Keterangan:

* = Pengaruh Signifikan
** = Pengaruh Tidak Signifikan

G. Pembahasan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa variabel
Citra Merek tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
sementara variabel Kualitas Layanan dan Harga memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Pembahasan masing-masing variabel selanjutnya
dijelaskan sebagai berikut:

a. Pengaruh Variabel Citra Merek (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diperoleh hasil yang
menunjukkan variabel Citra Merek memiliki signifikansi t sebesar 0,100 yang
bernilai lebih besar dari taraf signifikansi 0,05 dengan koefisien pengaruh
sebesar 0,101. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H; ditolak dan Ho diterima,
yang berarti Citra Merek (X1) memiliki pengaruh yang tidak signifikan

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 10,1%.

Berdasarkan Tabel 4.5 dapat diketahui pada variabel Citra Merek, item
yang memiliki rata-rata tertinggi adalah pernyataan mengenai perusahaan Go-

Jek merupakan perusahaan yang populer di Indonesia. Pernyataan ini disetujui

oleh mayoritas responden. Hal ini menunjukkan dengan jelas popularitas Go-

Jek di Indonesia yang sangat baik karena Go-Jek merupakan perusahaan lokal

pertama dan satu-satunya yang memberi terobosan baru dalam industri
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transportasi di Indonesia. Item dengan jumlah tertinggi berikutnya yaitu
mengenai beragamnya layanan yang dimiliki Go-Jek serta layanan Go-Jek
yang membantu memudahkan kebutuhan pelanggan.

Sementara itu item dengan rata-rata terendah sebesar 3,9 yaitu pernyataan
mengenai pemilihan Go-Jek karena image perusahaan yang baik, yang berarti
image baik perusahaan tidak menjadi pertimbangan utama dalam memilih
layanan transportasi online. Pernyataan ini sejalan dengan hasil kuesioner
pada variabel Kepuasan Pelanggan yaitu item dengan rata-rata terendah
sebesar 3,6 dengan pernyataan kesediaan pelanggan dalam mengutamakan
layanan Go-Ride daripada transportasi online lainnya.

Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa di mata pelanggan, Go-Jek
memiliki citra dan popularitas yang baik. Selain itu banyaknya jenis layanan
Go-Ride juga dianggap sangat membantu memudahkan Kkegiatan dan
kebutuhan pelanggan. Tetapi hasil lain dari penelitian ini adalah image baik
yang dimiliki perusahaan bukan menjadi faktor utama dalam menentukan
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.

Pada hasil analisis pengaruh variabel Citra Merek terhadap Kepuasan
Pelanggan di penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh David Harianto (2013) dan Muhammad Ridho (2017) yang
menjelaskan bahwa Citra Merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hal ini dapat disebabkan oleh perbedaan objek, lokasi

serta sampel penelitian ini dengan penelitian terdahulu.
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b. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan (X2) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y)

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diperolen hasil yang
menunjukkan Kualitas Layanan memiliki signifikansi t sebesar 0,000 yang
bernilai lebih kecil dari taraf signifikansi yang ditentukan yaitu 0,05 dengan
koefisien pengaruh sebesar 0,210. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H>
diterima dan Ho ditolak, yang berarti Kualitas Layanan (X2) memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (YY) sebesar 21%.

Data dari Tabel 4.6 pada variabel Kualitas Layanan menunjukkan bahwa
indikator yang memiliki rata-rata paling tinggi sebesar 3,95 yaitu indikator
responsivitas. Masing-masing item indikator ini memiliki nilai rata-rata
sebesar 4 untuk ketepatan driver dalam memberikan layanan dan 3,9 untuk
respon cepat dari driver Go-Ride. Selain itu, dari seluruh item Kualitas
Layanan, item kemudahan cara penggunaan layanan Go-Ride memiliki rata-
rata paling tinggi sebesar 4,2 yang menunjukkan bahwa pelanggan merasa
tidak kesulitan untuk mengakses layanan. Selanjutnya item dengan rata-rata
tertinggi adalah ‘data pribadi setiap driver yang telah tersedia lengkap di
aplikasi’ dengan skor 4. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan menganggap
lengkapnya data pribadi setiap driver yang tersedia merupakan bentuk
jaminan perusahaan bagi pelanggan.

Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa respon yang baik serta

ketepatan layanan dari armada Go-Ride memberi peran yang sangat besar



94

terhadap persepsi pelanggan mengenai kualitas layanan Go-Ride. Jaminan
oleh perusahaan dengan menyediakan data pribadi driver dengan lengkap
membuat pelanggan merasa lebih aman dan tenang. Selain itu kemudahan
dalam mengakses layanan membuat pelanggan merasa lebih menyukai Go-
ride dan terbukti memiliki peran yang besar terhadap kepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan setelah menggunakan layanan Go-Ride.

Berdasarkan hasil jawaban responden variabel Kepuasan Pelanggan pada
Tabel 4.8, dua item dengan rata-rata tertinggi yaitu pernyataan bahwa
pelanggan bersedia memberi saran perbaikan bagi perusahaan dengan skor 4,2
serta item kesediaan pelanggan menggunakan kembali jasa Go-Ride dengan
skor 4,1. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pelanggan merasa puas dengan
layanan Go-Ride terutama kemudahan dalam mengakses layanan membuat
pelanggan dengan mudah memberi saran pada perusahaan agar lebih baik
pada masa mendatang dan tertarik untuk menggunakan kembali layanan Go-
Ride pada masa mendatang.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Kotler (2002:42) bahwa
apabila kualitas layanan suatu jasa baik, maka pelanggan akan merasa puas.
Selain itu hasil penelitian ini juga diperkuat oleh penelitian dari Harianto
(2013) yang menghasilkam variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan variabel kepuasan pelanggan. Hasil penelitian lainnya, oleh
Veronica (2017) menemukan bahwa 4 dari 5 indikator dalam kualitas

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
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pelanggan, termasuk indikator responsivitas. Penelitian dari As’ad (2013)
menunjukkan hal yang sama indikator jaminan dan daya tanggap merupakan
indikator yang memiliki pengaruh lebih besar.

Pengaruh Variabel Harga (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diperoleh hasil yang
menunjukkan Harga memiliki signifikansi t sebesar 0,025 yang bernilai lebih
kecil dari taraf signifikansi yang ditentukan yaitu 0,05 dengan koefisien
pengaruh sebesar 0,129. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Hz diterima dan
Ho ditolak, yang berarti Harga (X2) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 12,9%.

Berdasarkan Tabel 4.7 dapat diketahui dari tiga indikator variabel Harga,
indikator kesesuaian harga dengan kualitas memiliki rata-rata indikator paling
tinggi yaitu sebesar 3,95. Hal ini menjelaskan bahwa pelanggan merasa
jumlah uang yang mereka keluarkan sesuai dengan jaminan baiknya kualitas
layanan yang didapatkan dari layanan Go-Ride. Dari total enam item yang ada
pada variabel Harga, terdapat dua item dengan total rata-rata tertinggi, yaitu
item pertama; harga Go-Ride sesuai dengan kualitas yang diberikan, serta item
ketiga; harga sesuai dengan manfaat yang didapat oleh pelanggan, dengan
masing-masing memiliki skor 4. Hasil ini memperjelas pernyataan pertama
yaitu pelanggan merasa bahwa harga yang ditetapkan layanan Go-Ride telah
sesuai dengannkualitas yang diberikan serta manfaat yang didapatkan oleh

pelanggan. Sementara item dengan skor rata-rata terendah adalah item kelima
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yaitu harga Go-Ride lebih murah dari pesaingnya. Hal ini menunjukkan
bahwa harga Go-Ride dianggap tidak lebih murah dari layanan transportasi
online lain.

Dari hasil yang telah diuraikan dapat diketahui bahwa harga layanan Go-
Ride lebih mahal dari layanan transportasi online lainnya. Tetapi di sisi lain
pelanggan merasa harga yang ditetapkan Go-Ride telah sesuai dengan kualitas
layanan yang diberikan serta besarnya manfaat yang dirasakan oleh pelanggan
setelah menggunakan layanan Go-Ride. Hal ini menunjukkan bahwa meski
harga layanan Go-Ride lebih mahal dari perusahaan lain, tetapi baiknya
kualitas layanan yang diberikan membuat pelanggan merasakan manfaat yang
juga lebih besar setelah menggunakan layanan Go-Ride sehingga tidak
keberatan dan kemudian menganggap wajar dengan jumlah uang yang harus
mereka keluarkan.

Hasil penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh
As’ad (2013) menyatakan bahwa variabel harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen karena penetapan harga yang sudah layak dan
masuk akal. Penelitian dari Lenzun, Maasie, dan Adare (2014) menunjukkan
hasil yang sama yaitu variabel Harga memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian Atmaja (2016) yang menemukan bahwa Kewajaran Harga

berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
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d. Pengaruh Citra Merek, Kualitas Layanan dan Harga secara simultan
terhadap Kepuasan Pelanggan (YY)

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diperolen hasil yang
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari variabel Citra
Merek, Kualitas Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan. Sehingga
Ho ditolak dan Hs4 diterima. Besarnya pengaruh secara bersama-sama atau
kontribusi dari variabel Citra Merek, Kualitas Layanan dan Harga dapat
dilihat pada Adjusted R Square sebesar 0,440. Hasil ini berarti variabel Citra
Merek, Kualitas Layanan dan Harga secara bersama-sama memberi kontribusi
pada Kepuasan Pelanggan sebesar 44% dan sisanya sebesar 56% dipengaruhi
oleh faktor variabel lain.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, didapatkan hasil yang tidak
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Harianto (2013) dan Ridho
(2017) yang menjelaskan bahwa Citra Merek memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, tetapi hasil lain penelitian ini sesuai
dengan pendapat Kotler (2002) bahwa apabila kualitas layanan suatu jasa
baik, maka pelanggan akan merasa puas. Hasil dari penelitian Lenzun,
Maasie, dan Adare (2014) juga menunjukkan bahwa variabel Harga memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Citra baik yang dimiliki Go-Jek
dimata masyarakat, bersama dengan baiknya kualitas layanan yang diberikan

layanan Go-Ride pada pelanggan, serta Harga layanan Go-Ride yang
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dianggap sesuai dengan manfaat yang diperoleh pelanggan secara bersama-
sama mempengaruhi kepuasan yang diperoleh pelanggan setelah

menggunakan layanan Go-Ride.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel independen Citra
Merek, Kualitas Layana dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan baik secara
parsial maupun simultan. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Pengaruh Parsial variabel Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil uji statistik t antara variabel Citra Merek terhadap
variabel Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil bahwa variabel Citra Merek
secara parsial memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan sebesar 10,1%. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan

bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Citra Merek

terhadap Kepuasan Pelanggan ditolak.
2. Pengaruh Parsial variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil uji statistik t antara variabel Kualitas Layanan terhadap
variabel Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil bahwa variabel Kualitas

Layanan secara parsial memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan sebesar 21%. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa

terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Kualitas Layanan terhadap

Kepuasan Pelanggan dapat diterima.
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3. Pengaruh Parsial variabel Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil uji statistik t antara variabel Harga terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan menunjukkan hasil bahwa variabel Harga secara parsial
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar
12,9%. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara variabel Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
dapat diterima.
4. Pengaruh simultan antar variabel independen terhadap variabel dependen
Berdasarkan hasil uji F pada model regresi linier berganda menunjukkan
secara simultan variabel Citra Merek, Kualitas Layanan dan Harga memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Kontribusi pengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan dapat dilihat pada hasil Adjusted R Square
sebesar 44%, dan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.
Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh
simultan antara variabel Citra Merek, Kualitas Layanan, dan Harga terhadap

Kepuasan Pelanggan dapat diterima.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian yang telah dibahas sebelumnya,

makasaran yang diberikan peneliti adalah sebagai berikut:
1. Secara Praktis
Penelitian ini dapat dapat memberi saran pada perusahaan Go-Jek dan

perusahaan transportasi online lainnya agar menjaga citra baik yang telah
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dimiliki perusahaan di mata masyarakat untuk menjaga kepercayaan
pelanggan. Selain itu perusahaan diharapkan juga dapat menjaga kualitas
layanan yang baik yang mereka berikan pada pelanggan terutama ketepatan
dalam memberikan layanan serta berusaha mengkomunikasikan kepada driver
agar menggunakan atribut dan alat keselamatan yang lengkap dan
menawarkan fasilitas tambahan yang dibutuhkan oleh pelanggan. Dan yang
terakhir perusahaan disarankan untuk lebih memperhatikan kebijakan
mengenai harga yang tepat berdasarkan layanan yang diberikan agar
pelanggan merasa harga yang harus dibayar sangat sesuai dengan manfaat
yang didapatkan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor kualitas
layanan serta harga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan sehingga perusahaan harus lebih memperhatikan strategi
kebijakan harga serta meningkatkan kualitas layanan.
2. Secara Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai acuan bagi peneliti
selanjutnya untuk mengambangkan topik penelitian yang lebih luas dengan
variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini seperti variabel

Keputusan Pembelian ulang atau variabel Loyalitas Pelanggan.
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