
SKRIPSI 
 

“PENGARUH KUALITAS PELAYAN DAN PERSEPSI HARGA 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA JASA 

PELAYANAN DRIVER GRAB” 

(Studi Kasus IAIN Metro) 

 

 

Oleh: 

R I N I 

NPM 1502040097 

 

 

 

 
 

 

Jurusan  : Ekonomi Syariah 

Fakultas  : Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

 

 

 

 

 

 

 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO 

1440 H / 2019 M 



ii 

SKRIPSI 

 

 

“PENGARUH KUALITAS PELAYAN DAN PERSEPSI HARGA 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA JASA 

PELAYANAN DRIVER GRAB” 

( Studi Kasus IAIN Metro ) 

 

 

 

Oleh: 

RINI 

NPM 1502040097 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pembimbing I  : Hermanita, SE. MM 

Pembimbing II  : H. Azmi Siradjuddin Lc. M.Hum 

 

 

 

 

 

 

Jurusan: Ekonomi Syariah 

Fakultas: Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI METRO 

1440 H / 2019 M 



iii 

  



iv 

  



v 

ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYAN DAN PERSEPSI HARGA 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA JASA 

PELAYANAN DRIVER GRAB 

(Studi Kasus IAIN Metro) 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam IAIN Metro 

Oleh 

RINI 

Grab menjadi pionir layanan ojek berbasis aplikasi mobile melalui layanan 

nya. Dengan ini, pengguna aplikasi Grab cukup memesan ojek melalui aplikasi 

mobile secara online dan nantinya akan dijemput oleh supir ojek yang merespon 

pesanan pengguna atau calon penumpang. Transaksi pembayaran dilakukan saat 

pengguna sampai ke tujuan kepada supir ojek. Tarif yang dikenakan bervariasi 

berdasarkan jarak yang ditempuh Transportasi ojek online ini sangat membantu 

mahasiswa/i IAIN Metro dalam melakukan perjalanan menuju kampus ataupun 

memesan makanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: Pengaruh kualitas 

pelayanan dan persepsi harga terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa pelayanan 

driver grab di kampus IAIN Metro yang diuji secara simultan kualitas pelayanan 

dan harga .  

Penelitian ini merupakan penelitian survei. Populasi pada penelitian ini 

adalah seluruh pelanggan pengguna transportasi ojek online grab di kampus IAIN 

Metro. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan 

jumlah sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah regresi berganda.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan dan persepsi harga secara bersama- sama terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online di Kampus IAIN METRO 

ditunjukkan dengan nilai signifikan sebesar 0,010 lebih kecil dari tarif signifikan 

yang ditentukan sebesar 0,05 yang artinya  terdapat pengaruh signifikan secara 

simultan antara variael independen dengan variabel dependen. .  
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MOTTO 

 

                      

Artinya: “Berlaku adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa. Dan 

bertakwalah kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang kamu 

kerjakan.”( QS Al-Maidah ayat 8) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

     Perkembangan di era modern ini masyarakat mempunyai aktivitas yang 

beragam dan untuk memenuhi aktivitas tersebut masyarakat memerlukan 

adanya transportasi sebagai alat penunjang atau alat bantu dalam melakukan 

aktivitasnya. Oleh karena itu pengusaha jasa transportasi berlomba-lomba 

untuk konsumennya dengan peningkatan pelayanan, kemudahan pemesanan, 

Kenyamanan, ketepatan waktu dan lain sebagainya. Di Indonesia banyak 

dijumpai sepeda motor juga melakukan fungsi sebagai kendaraan umum yaitu 

mengangkut orang atau barang dan memungut biaya yang disepakati, model  

transportasi jenis ini dikenal dengan nama ojek.
1
 

      Seiring dengan berkembangnya teknologi saat ini terdapat aplikasi 

yang mengenalkan layanan pemesanan ojek menggunakan teknologi dan 

memakai standar pelayanan. Sebelumnya ojek memakai sistem pangkalan 

berbasis wilayah di tikungan dan mulut-mulut gang. Pengendara ojek dari 

wilayah lain tidak bisa sembarangan “mangkal” di suatu wilayah tanpa ijin 

dari pengendara ojek di wilayah tersebut. Untuk mengggunakan jasa ojek pun, 

pemakai jasa harus membayar kontan dan tak jarang sering tawar-menawar. 

Saat ini sudah banyak penyedia jasa ojek online yang dikenal dengan nama 

Go-Jek, dan Grab. Semua memberikan pelayanan yang hampir sama mulai 

                                                           
1
Zahra Atika “Jurnal Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Citra Merek 

terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online” Agustus 2017. Hlm. 1-

2 



2 

 

 

dari mengantarkan orang dengan biaya yang berbeda-beda, namun dengan 

sistem pemesanan yang sama yaitu pemesanan melalui aplikasi telepon 

genggam maupun website. 

Grab menjadi pionir layanan ojek berbasis aplikasi mobile melalui 

layanan nya. Dengan ini, pengguna aplikasi Grab cukup memesan ojek 

melalui aplikasi mobile secara online dan nantinya akan dijemput oleh supir 

ojek yang merespon pesanan pengguna atau calon penumpang. Transaksi 

pembayaran dilakukan saat pengguna sampai ke tujuan kepada supir ojek. 

Tarif yang dikenakan bervariasi berdasarkan jarak yang ditempuh atau 

berdasarkan flat rate ( biaya borongan atau argometer yang menggenakan 

biaya yang tetap setiap bulannya pada pengguna) yang diberlakukan. Tarif 

pertama yang digunakan grab adalah tarif dasar dengan biaya Rp 9.000 , 

maksudnya jika pelanggan grab menempuh jarak tidak sampai satu kilo maka 

dikenakan biaya tersebut. Tetapi, jika pelanggan grab menempuh jarak lebih 

dari satu kilo maka per- kilo nya ditambah dengan biaya RP 3.000.   Beberapa 

perusahaan yang menjadi pesaing Grab adalah Go-Jek. Go-Jek perusahaan 

yang memiliki layanan yang serupa dengan layanan dari Grab. 
2
 

   Upaya memenuhi kepuasan konsumen, perusahaan memang dituntut 

kejeliannya untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan konsumen 

yang hampir setiap saat berubah. Pembeli akan bergerak setelah membentuk 

persepsi terhadap nilai penawaran, kepuasan sesudah pembelian tergantung 

dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya.Kepuasan konsumen 

                                                           
2
Ibid., 2-3 
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merupakan faktor yang sangat penting bagi keberadaan, kelangsungan, dan 

perkembangan perusahaan. Saat ini banyak perusahaan yang semakin 

memahami arti penting dari kepuasan konsumen dan menjalankan strategi 

guna memberikan kepuasan bagi konsumennya. 

      Menurut Buttle kepuasan konsumen membawa dampak yang besar 

bagi perusahaan. Dengan memertahankan dan memuaskan pelanggan saat ini 

jauh lebih mudah dibandingkan terus-menerus berupaya menarik atau 

memprospek pelanggan baru, biaya memertahankan pelanggan lebih murah 

dibandingkan biaya mencari pelanggan baru. Pelanggan yang puas dapat 

menjadikan hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 

pelanggan, menjadi advocator bagi perusahaan terutama ketika reputasi 

perusahaan atau produk dilecehkan oleh orang lain, serta membentuk 

rekomendasi positif dari mulut ke mulut yang sangat menguntungkan bagi 

perusahaan.
3
 

    Faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen yang pertama adalah 

kualitas pelayanan dan Faktor kedua yang memengaruhi kepuasan konsumen 

adalah persepsi harga. Menurut Kotler dan keller Harga adalah jumlah uang 

(kemungkinan ditimbang beberapa barang) yang dibutuhkan untuk 

memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang 

menyertainya.  

                                                           
3
Ibid.,4 
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    Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan bersaing bagi 

perusahaan jasa. Kualitas pelayanan juga merupakan kunci untuk mencapai 

kesuksesan. Baik tidaknya kualitas pelayanan barang atau jasa tergantung 

pada kemampuan produsen dalam memenuhi harapan konsumen secara 

konsisten. Kualitas pelayanan dikatakan memuaskan jika layanan yang 

dirasakan sama atau melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan. Pelayanan 

yang seperti inilah yang dipersepsikan sebagai pelayanan berkualitas dan 

memuaskan. Harapan konsumen tersebut tercermin pada pelayanan yang baik, 

ramah tamah, sopan santun, ketepatan waktu, dan kecepatan menjadi nilai 

penting yang diharapkan oleh para konsumen. Kosumen yang merasa puas 

secara tidak langsung akan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke 

mulut, bahkan dapat memperbaiki citra perusahaan di mata konsumen. Oleh 

karena itu, kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama perhatian 

perusahaan karena dapat menciptakan kepuasan pelanggan. 

     Penelitian ini menggunakan Grab sebagai objek penelitian. Meskipun 

Grab sebagai pionir layanan ojek berbasis aplikasi mobile, namun Grab tidak 

terlepas dari berbagai permasalahan. Peneliti menemukan beberapa masalah 

penting untuk mendukung penelitian ini yaitu :   

Pertama, terkait dengan pemesanan berbasis online ini yang hanya terbatas 

bagi para pengguna smartphone android, sehingga pelanggannya hanya 

terbatas untuk kalangan tertentu saja. Kedua, tidak sesuai nya harga dengan 

yang di aplilasi. Ketiga, driver grab tidak memberikan tanggapan yang baik 

terhadap kebutuhan konsumen.  
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      Selain itu, apabila dicermati ada banyak hal yang harus dibenahi dalam 

layanan Grab  yang ada saat ini khususnya masalah keselamatan. Terkait 

dengan keselamatan ternyata perusahaan Grab tidak menyediakan jas hujan 

untuk para penumpang atau pelanggan.  

        Penelitian ini mengacu pada penelitian Atika Zahra pada tahun 2017 

tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan , Persepsi Harga , Dan Citra Merek 

Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek 

Online “ (Studi Pada Pelanggan Gojek Di Kota Yogyakarta) Berdasarkan 

temuan tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang 

“Pengaruh Kualitas pelayanan, Persepsi Harga, terhadap Kepuasan 

Pengguna Jasa Pelayanan Driver Grab ( Studi Kasus pada Mahasiswa IAIN 

METRO). 

 

B. Rumusan Masalah  

     Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

masalah peneliti dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut: Bagaimana 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga Terhadap  Kepuasan 

Pelanggan Pengguna Jasa Pelayanan Driver Grab.? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan Penelitian 

Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan  Pengguna Jasa Pelayanan Driver Grab.  
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2. Manfaat Penelitian  

a. Manfaat Teoritis  

Hasil penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat menambah 

ilmu pengetahuan dan membangun pemikiran dalam memperkaya 

wawasan dalam bidang ekonomi syari’ah khususnya mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuaasan konsumen pengguna 

jasa pelayanan ojek online grab.  

b. Manfaat Praktis  

Penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan pemikiran 

kepada perusahaan Grab mengenai pengaruh kualitas pelayanan dari 

driver grab terhadap kepuasaan pelanggan.  

 

D. Penelitian yang Relevan  

1. Yulia Purnamasari pada tahun 2015 tentamg “ Pengaruh Kualitas Produk 

Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Produk M2 Fashion Online Di 

Singaraja”. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variable kualitas 

produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel 

Harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen 

produk M2 fashion online di singaraja tahun 2015. Dapat disimpulkan 

bahwa variable kualitas produk dan harga memiliki pengaruh yang 

signifikan secara simultan terhadap variable kepuasan konsumen.   

2. Cynthia Violita Wijaya pada tahun 2017 tentang “Pengaruh Harga, 

Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy”. Hasil penelitian ini harga 



7 

 

 

memiliki pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Depot 

Air Madiun Masakan Khas Bu Rudy. Kualitas Pelayanan memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di 

Depot Air Madiun Masakan Khas Bu Rudy. Kualitas Produk memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di 

Depot Air Madiun Masakan Khas Bu Rudy. Harga, kualitas pelayanan dan 

kualitas produk memiliki pengaruh secara simultan terhadap kepuasan 

konsumen di Depot Air Madiun Masakan Khas Bu Rudy. Serta di dalam 

penelitian ini harga memiliki pengaruh yang paling dominan.  

3. Atika Zahra pada tahun 2017 tentang “ Pengaruh Kualitas Pelayanan , 

Persepsi Harga, Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online (Studi Pada Pelanggan Gojek Di 

Kota Yogyakarta ) . Hasil penelitian ini terdapat pengaruh positif Kualitas 

Pelayanan, Persepsi Harga, Dan Citra Merek Secara Bersama- Sama 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online 

Gojek Di Kota Yogyakarta.  

No. Nama Judul Penelitian Persamaan Perbedaan Kebaharuan 

1. Yulia 

Purnamasari 

Pengaruh 

Kualitas Produk 

Dan Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Harga .  Kualitas 

Produk. 

Kualitas 

Pelayanan.  
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Produk M2 

Fashion Online 

Di Singaraja.  

2.  Cynthia Violita 

Wijaya. 

Pengaruh 

Harga, Kualitas 

Pelayanan Dan 

Kualitas Produk 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Depot Madiun 

Masakan Khas 

Bu Rudy.  

Harga 

Dan 

Pelayanan  

Kualitas 

Produk  

- 

3.  Atika Zahra  Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan , 

Persepsi Harga, 

Dan Citra 

Merek Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pengguna Jasa 

Transportasi 

Kualitas 

Pelayanan 

dan Harga  

Citra Merek  -  
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Ojek Online ( 

Studi Pada 

Gojek Di Kota 

Yogyakarta )  

 



 

 

BAB II 

PEMBAHASAN 

 

A. Kualitas Pelayanan  

1. Pengertian Kualitas Pelayanan  

    Kualitas Pelayanan Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

adalah puas, merasa senang, perihal ( hal yang bersifat puas , kesenangan, 

kelegaan, dan sebagainya). Kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan 

puas, rasa senang dan kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsumsi 

suatu produk atau jasa unuk mendapatkan pelayanan suatu jasa. 
4
 

   Kualitas layanan merupakan keseluruhan berbagai ciri dan 

karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal kemampuan untuk 

memenuhi berbagai kebutuhan yang telah ditentukan atau yang bersifat 

laten. Berbagai karakteristik jasa di atas, dianggap penting dalam 

menentukan kualitas jasa dan layanan. Oleh karena itu, Parasuraman 

menyarankan tiga tema pokok dalam menentukan kualitas jasa, yaitu 

sebagai berikut:  

1) Bagi konsumen, kualitas jasa adalah lebih sulit diukur dibandingkan 

dengan kualitas barang. 

2) Kualitas jasa adalah hasil perbandingan antara apa yang diharapkan 

konsumen dengan kinerja yang diterima. 

                                                           
4
Ade Syarif Maulana” Jurnal Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Tehadap 

Kepuasaan Pelanggan PT.TOI”, Volume 7, Nomor 2, November 2016,  114.   
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3) Evaluasi terhadap jasa bukan hanya pada hasil jasa semata, melainkan 

juga mencakup evaluasi terhadap proses pengirimnya (delivery 

process). 

     Definisi tentang kualitas dapat berbeda-beda bagi masing - 

masing individu, hal ini disebabkan karena kualitas memiliki banyak 

kriteria dan sangat tergantung pada konteksnya. Banyak pakar di 

bidang kualitas yang mencoba untuk mendefinisikan kualitas 

berdasarkan sudut pandang masing-masing, beberapa diantaranya 

adalah sebagai berikut: 

1) Kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan 

konsumen (W. Edward Dening). 

2) Kualitas adalah nihil cacat, kesempurnaan dan kesesuaian terhadap 

persyaratan (Phili B.Crosby). 

3) Kualitas adalah kesesuaian terhadap spesifikasi (Joseph M.Juran) 

           Ketiga persepsi kualitas tersebut di atas kemudian menjadi dasar 

pemikiran dalam Total Quality Managemen, yang merupakan isu sentral 

dalam aktivitas bisnis. Goetsch & Davis mendefinisikan kualitas 

pelayanan sebagai ”Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses, dan lingkungan 

yang mampu memenuhi dan atau melebihi harapan konsumen”. Goetsch & 

Davis menegaskan bahwa kualitas bukan hanya menekankan pada aspek 

hasil akhir, yaitu produk atau jasa, tetapi juga menyangkut kualitas 

manusia, kualitas proses, dan kualitas lingkungan. Oleh karena itu, untuk 
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menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas harus didukung oleh 

manusia dan proses yang berkualitas pula. 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan  

   Zeithaml, mengemukakan lima dimensi dalam menentukan kualitas 

jasa, yaitu sebagai berikut 
5
: 

1) Reliability, yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan janji yang ditawarkan. 

2) Responsiveness, yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam 

membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan 

tanggap, yang meliputi: kesigapan karyawan dalam melayani 

pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani traansaksi, dan 

penanganan keluhan pelanggan. 

3) Assurance, meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap 

produk secara tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan 

kesopanan dalam memberi pelayanan, ketrampilan dalammemberikan 

informasi, ketrampilan dalam memberikan keamanan di dalam 

memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan kemampuan dalam 

menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. Dimensi 

kepastian atau jaminan ini merupakan gabungan dari dimensi: 

a) Kompetensi (competence), artinya ketrampilan dan pengetahuan 

yang dimiliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan. 

                                                           
5
Zahra Atika “ Jurnal Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online” Agustus 2017. 30-31. 
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b) Kesopanan (courtesy), yang meliputi keramahan, perhatian dan 

sikap para karyawan, dan 

c) Kredibilitas (credibility), meliputi hal-hal yang berhubungan 

dengan kepercayaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi 

dan sebagainya. 

4) Emphaty, yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahaan 

kepada pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, 

kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan 

usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan 

pelanggannya. Dimensi emphaty ini merupakan penggabungan dari 

tiga dimensi, yaitu sebagai berikut. 

a) Akses (access), meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa 

yang ditawarkan perusahaan. 

b) Komunikasi (communication), merupakan kemampuan melakukan 

komunikasi untuk menyampaikan informasi kepada pelanggan atau 

cara memperoleh masukan dari pelanggan. 

c) Pemahaman pada pelanggan (understanding the consumer), 

meliputi usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

5) Tangibles, meliputi penampilan fasilitas fisik seperti gedung dan 

ruangan, tersedianya tempat parkir, kebersihan, kerapihan dan 

kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi, dan 

penampilan karyawan. 
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   Konsep kualitas layanan dikatakan bermutu apabila pelayanan 

yang diharapkan lebih kecil daripada pelayanan yang dirasakan 

(bermutu). Dikatakan konsep kualitas layanan memenuhi harapan, 

apabila pelayanan yang diharapkan sama dengan yang dirasakan 

(memuaskan). Demikian pula dikatakan persepsi tidak memenuhi 

harapan apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar daripada 

pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu).  

   Konsep kualitas layanan dari harapan yang diharapkan seperti 

dikemukakan di atas, ditentukan oleh empat faktor, yang saling terkait 

dalam memberikan suatu persepsi yang jelas dari harapan pelanggan 

dalam mendapatkan pelayanan. Keempat faktor tersebut adalah: 

1. Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication), 

faktor ini sangat menentukan dalam pembentukan harapan 

pelanggan atas suatu jasa/pelayanan. Pemilihan untuk 

mengkonsumsi suatu jasa/pelayanan yang bermutu dalam banyak 

kasus dipengaruhi oleh informasi dari mulut ke mulut yang 

diperoleh dari pelanggan yang telah mengkonsumsi jasa tersebut 

sebelumnya. 

2. Kebutuhan pribadi (personal need), yaitu harapan pelanggan 

bervariasi tergantung pada karakteristik dan keadaan individu yang 

memengaruhi kebutuhan pribadinya. 

3. Pengalaman masa lalu (past experience), yaitu pengalaman 

pelanggan merasakan suatu pelayanan jasa tertentu di masa lalu 
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memengaruhi tingkat harapannya untuk memperoleh pelayanan 

jasa yang sama di masa kini dan yang akan datang. 

4. Komunikasi eksternal (company’s external communication) yaitu 

komunikasi eksternal yang digunakan oleh organisasi jasa sebagai 

pemberi pelayanan melalui berbagai bentuk upaya promosi juga 

memegang peranan dalam pembentukan harapan pelanggan. 

Berdasarkan pengertian di atas terdapat tiga tingkat konsep 

kualitas layanan yaitu: 

1. Bermutu (quality surprise), bila kenyataan pelayanan yang 

diterima melebihi pelayanan yang diharapkan pelanggan. 

2. Memuaskan (satisfactory quality), bila kenyataan pelayanan yang 

diterima sama dengan pelayanan yang diharapkan pelanggan. 

3. Tidak bermutu (unacceptable quality), bila ternyata kenyataan 

pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan 

pelanggan.
6
 

 

B. Persepsi Harga  

1. Pengertian Persepsi  

  Persepsi dapat didefinisikan sebagai proses mengorganisasikan 

dan memaknakan kesan- kesan indra untuk memberikan arti terhadap 

lingkungan nya. Seseorang memersepsikan terhadap sesuatu dapat berbeda 

dengan kenyataan yang objektif.  

                                                           
6
Gilang Fhitryan Widsya Pratama “ Jurnal Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Jasa Taksi Berbasis Online( Grabcar) Pada Mahasiswa Universitas 

Sumatera Utara” Universitas Sumatera Utara, Januari .2017.  12- 13.  
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 Secara etimologi, persepsi berasal dari bahasa latin, perception 

yang berarti menerima atau mengambil. Persepsi adalah proses pemilihan 

pengorganisasian dan penginterpretasian barbagai stimulus menjadi 

informasi yang bermakna. Persepsi tersebut tidak hanya didasarkan pada 

ingatan tentang pengalaman masa lalu dan kemampuan menghubungkan 

pengalaman sekarang dengan pengalaman masa lalu (kognisi) saja, akan 

tetapi juga melibatkan unsure perasaan (afeksi) . 
7
 Menurut Rakhmat, 

persepsi adalah pengalaman tentang objek, peristiwa, atau hubungan-

hubungan yang diperoleh dengan menyimpulkan informasi dan 

menafsirkan pesan. Oleh karena itu, dengan persepsi akan memberikan 

makna pada informasi indrawi sehingga memperoleh hpengetahuan baru.
8
 

Menurut Mulyana persepsi meliputi pengindraan (sensasi) melalui 

alat-alat indra kita (yakni indra peraba, indera penglihat, indera pencium, 

indera pengecap, dan indera pendengar), atensi dan interpretasi. 

Pengindraan (sensasi) terkait dengan pesan yang dikirim keotak melalui 

penglihatan, pendengaran, sentukan, penciuman, maupun pengecapan. 
9
 

Dari definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa persepsi adalah 

tanggapan (penerimaan) atau rangsangan (stimulus) seseorang dari 

mengetahui beberapa hal melalui panca inderanya. 

                                                           
7
Sukmana, O. Dasar-dasar Psikologi Lingkungan. Malang: UMM Press.2003. 55 

(Dikutip Dalam Jurnal Atika Zahra Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Citra 

Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Onlin. 33) 
8
Rakhmat, Jalaludin. Psikologi Komunikasi. Bandung: PT. Remaja Rosdakarya. 2001. 

51(Dikutip Dalam Jurnal Atika Zahra Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Citra 

Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Onlie. 34) 
9
Mulyana, Deddy. Ilmu Komunikasi Suatu Pengantar. Bandung: PT. Remaja Rosdakarya. 

2003. 168. (Dikutip Dalam Jurnal Atika Zahra Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, 

dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online. 34) 
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2. Harga  

Menurut Nurhadi harga merupakan nilai tukar rupiah suatu barang 

dan jasa yang dinyatakan dengan uang, atau harga keseimbangan yang 

disepakati oleh penjual dan pembeli
10

. Kotler dan Amstrong mengatakan 

bahwa harga (price) adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh 

pelanggan untuk memperoleh produk. Variabel ini merupakan hal yang 

dapat dikendalikan dan menentukan diterima atau tidaknya suatu produk 

oleh konsumen. Harga semata mata tergantung pada kebijakan perusahaan 

tetapi tentu saja dengan mempertimbangkan berbagai hal. Murah atau 

mahalnya harga suatu produk sangat relatif sifatnya. Oleh karena itu, perlu 

dibandingkan terlebih dahulu dengan harga produk serupa yang diproduksi 

atau dijual oleh perusahaan lain. Dengan kata lain, perusahaan harus selalu 

memonitor harga yang ditetapkan oleh para pesaing, agar harga yang 

ditentukan oleh perusahaan tersebut tidak terlalu tinggi atau sebaliknya.  

 Sedangkan menurut Kotler harga adalah salah satu bauran 

pemasaran yang menghasilkan pendapatan, unsur lainnya menghasilkan 

biaya. Dari pengertian itu, dijelaskan bahwa harga merupakan sesuatu 

kesepakatan mengenai transaksi jual beli barang atau jasa di mana 

kesepakatan tersebut diridai oleh kedua belah pihak. Harga tersebut 

haruslah direlakan oleh kedua belah pihak dalam akad, baik lebih sedikit, 

lebih besar, atau sama dengan nilai barang atau jasa yang ditawarkan oleh 

pihak penjual kepada pihak pembeli. 

                                                           
10

Nurhadi. Lensa Kegiatan Ekonomi SMA/MA Kelas X. Jakarta: Penerbit Bailmu.2016. 
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    Kotler menyatakan ada enam tujuan usaha yang utama yang dapat 

diraih perusahaan melalui harga, yaitu sebagai berikut
11

: 

1) Bertahan hidup  

    Perusahaan memutuskan bahwa bertahan hidup akan dijadikan 

sebagai tujuan utamanya, bila menghadapi kapasitas yang berlebih, 

persaingan yang gencar atau perubahan keinginan konsumen. 

2) Maksimalisasi laba jangka pendek  

    Kebanyakan perusahaan menentukan tingkat harga yang 

nantinya akan menghasilkan keuntungan setinggi mungkin. Perusahaan 

memperkirakan bahwa permintaan dan biaya ada hubungannya dengan 

tingkat harga, dan kemudian memutuskan satu tingkat harga tertentu 

yang diharapkan akan menghasilkan keuntungan maksimal, arus kas 

sebanyak mungkin dan tingkat ROI yang setinggi-tingginya. 

3) Memaksimumkan pendapatan jangka pendek 

Beberapa perusahaan ingin menentukan tingkat harga yang 

nantinya dapat memaksimumkan pendapatan dari penjualan. 

4) Pertumbuhan penjualan maksimum  

    Beberapa perusahaan berupaya meraih pertumbuhan penjualan 

sebesar-besarnya. Perusahaan yakin bahwa dengan meningkatkan 

penjualan akan menurunkan biaya per unit dan pada gilirannya akan 

menghasilkan laba setinggi-tingginya dalam jangka panjang. 

 

                                                           
11

Kotler, Philip dan Amstrong Gary. Prinsip-Prinsip Pemasaran. Alih bahasa Bob Sabran 

M.M. Edisi Bahasa Indonesia. Jilid 1. Jakarta: Erlangga. 2001. 73- 293. 
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5) Menyaring pasar secara maksimum 

Banyak perusahaan lebih suka menetapkan harga yang tinggi 

untuk menyaring pasar. 

6) Unggul dalam mutu produk  

Suatu perusahaan mungkin bertujuan untuk menjadi pemimpin 

dalam hal kualitas produk di pasarnya. Pada umumnya perusahaan 

seperti ini menetapkan harga yang tinggi agar bisa menutupi tingginya 

biaya penelitian dan pengembangan serta biaya untuk menghasilkan 

mutu produk yang tinggi. 

Menurut Stanton empat indikator yang mencirikan harga 

adalah
12

: 

1) Keterjangkauan harga, yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan 

oleh produsen/penjual yang sesuai dengan kemampuan beli 

konsumen. 

2) Daya saing harga, yaitu penawaran harga yang diberikan oleh 

produsen/penjual berbeda dan bersaing dengan yang diberikan oleh 

produsen lain, pada satu jenis produk yang sama. 

3) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu aspek penetapan 

harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan 

kualitas produk yang dapat diperoleh konsumen. 

                                                           
12

Stanton, William J. Prinsip Pemasaran. Jilid Idan II. (Terjemahan: Lamarto). Edisi 

Ketujuh. Jakarta: Erlangga. 1998. 308.  
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4) Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu aspek penetapan 

harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan 

manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari produk yang dibeli 

Tjiptono menambahkan bahwa harga dapat diukur melalui 5 

aspek yang meliputi 
13

: 

1) Daya Beli 

Daya beli adalah kemampuan konsumen membeli 

banyaknya jumlah barang yang diminta pada suatu pasar tertentu, 

dengan tingkat harga tertentu, pada pendapatan tertentu, dan dalam 

periode tertentu. 

2) Kemampuan untuk Membeli 

Kemampuan konsumen dalam rangka membeli barang 

mencakup tentang perilaku, kebiasaan, preferensi konsumen, 

kecenderungan permintaan masa lalu. 

3) Gaya Hidup Pelanggan 

Gaya hidup berpengaruh terhadap perilaku konsumen. 

Perilaku konsumen dibagi menjadi dua, yaitu perilaku pembelian 

dan perilaku konsumsi. Keduanya dipengaruhi oleh gaya hidup dan 

juga  faktor-faktor yang mendukung gaya hidup. Pada perilaku 

konsumen pembelian, gaya hidup akan mempengaruhi bagaimana 

konsumen melakukan pembelian, kapan konsumen melakukan 

pembelian, dimana konsumen melakukan pembelian, apa yang 

                                                           
13

 Tjiptono, Fandy. Strategi Pemasaran, Edisi II Cetakan Ketiga. Yogyakarta: Andi 

Offset.2008. 157. 
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dibeli oleh konsumen, dan dengan siapa konsumen melakukan 

pembelian. Pada perilaku konsumsi, gaya hidup mempengaruhi 

dimana konsumsi dilakukan, bagaimana konsumsi dilakukan, 

kapan konsumsi dilakukan, dan apakah yang dikonsumsi. Tentunya 

hal-hal yang dilakukan oleh konsumen tersebut adalah hal-hal yang 

menunjang, mendukung, maupun meningkatkan konsep diri dan 

gaya hidup yang mereka punyai, sehingga dari perilaku konsumsi 

maupun pembeliannya, seseorang dapat dinilai seperti apakah pola 

hidup yang dijalankan dan konsep diri macam apa yang dimiliki. 

4) Manfaat Produk 

Manfaat produk adalah manfaat yang langsung dapat 

dinikmati setelah melakukan pembelian terhadap produk tersebut. 

5) Harga Produk Lain  

Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan 

moneter atau ukuran lainnya yang ditukarkan agar memperoleh hak 

kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. Pengertian ini 

sejalan dengan konsep pertukaran (exchange) dalam pemasaran. 

Apabila harga suatu produk di pasaran adalah cukup tinggi, hal ini 

menandakan bahwa kualitas produk tersebut adalah cukup baik dan 

merek produk di benak konsumen adalah cukup bagus dan 

meyakinkan. Sebaliknya apabila harga suatu produk di pasaran 

adalah rendah, maka ini menandakan bahwa kualitas produk 
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tersebut adalah kurang baik dan merek produk tersebut kurang 

bagus dan kurang meyakinkan di benak konsumen.  

Kotler mengatakan ada enam tahap dalam menyusun 

kebijakan penentuan harga, yaitu berikut ini: 

1) Perusahaan memilih tujuan penetapan harga. 

2) Perusahaan memperkirakan kurva permintaan, probabilitas 

kuantitas yang akan terjual pada tiap kemungkinan harga. 

3) Perusahaan memperkirakan bagaimana biaya bervariasi pada 

berbagai level produksi dan berbagai level akumulasi 

pengalaman produksi. 

4) Perusahaan menganalisa biaya, harga, dan tawaran pesaing. 

5) Perusahaan menyeleksi metode penetapan harga. 

6) Perusahaan memilih harga akhir. 

Ferdinand menyatakan bahwa harga merupakan variabel 

keputusan yang paling penting yang diambil oleh pelanggan. Ada 

dua alasannya yaitu sebagai berikut 
14

. 

1) Alasan Psikologis, menunjukkan bahwa harga merupakan 

indicator kualitas dan karena itu dapat dirancang sebagai salah 

satu instrument persaingan yang sangat menentukan. 

2) Alasan Ekonomis, harga yang terjangkau (rendah) atau harga 

yang bersaing merupakan salah satu pemicu penting untuk 

meningkatkan kinerja pemasaran.  

                                                           
14

Ferdinand. Metode Penelitian Manajemen. Semarang: Badan. Penerbit Augusty 

Universitas Diponegoro.2006. 225 
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Sedangkan menurut Simamora terdapat empat tujuan kunci 

penentuan harga, yaitu sebagai berikut 
15

: 

1) Maksimisasi laba  

Maksimisasi laba merupakan proses maksimasi tidak 

dengan batasan (unconstrained maximization). Perusahaan 

akan memilih tingkat output yang dihasilkan untuk 

memaksimumkan laba. Pemilihan tingkat output laba 

maksimum juga akan menentukan kombinasi input-input yang 

akan digunakan untuk produksi output. 

2) Maksimisasi pendapatan 

Untuk mengukur permintaan, beberapa perusahaan 

mungkin yakin bahwa lebih mudah memaksimalkan penjualan 

dari pada memaksimalkan keuntungan yang sifatnya lebih 

abstrak. Harga yang lebih rendah serta diiringi dengan 

maksimisasi pedapatan dapat puladigunakan supaya kompetitor 

tidak dapat memasuki pasar. 

3) Maksimisasi pangsa pasar  

Tujuan dari maksimisasi pangsa pasar untuk 

mendapatkan posisi pasar akan mengorbankan berbagai 

keuntungan dan pendapatan. Strategi ini digunakan untuk 

menerobos pasar baru. 

 

                                                           
15

Simamora, Henry. Manajemen Pemasaran Internasional, Cetakan Pertama, Salemba 

Empat, Jakarta.2000. 575-576. 



24 

 

 

4) Kepemimpinan mutu 

Beberapa pelanggan menggunakan harga sebagai 

indicator mutu. Konsumen cenderung menyukai produk 

berharga lebih mahal manakala harga merupakan satu-satunya 

informasi yang tersedia, ketika mereka yakin bahwa mutu dari 

merek yang tersedia adalah berbeda secara signifikan, dan pada 

saat perbedaan harga di antara merek-merek yang ada di pasar. 

Konsekuensinya perusahaan harus bisa menanamkan persepsi 

di benak pelanggan bahwa produk mereka memang memiliki 

mutu yang tinggi. 

Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel 

persepsi harga menggunakan pendapat dari Stanton yang 

meliputi: keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan 

kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan 

manfaat. Hal ini dikarenakan indikator dari Stanton karena 

mampu mencirikan harga sebagai pertimbangan dalam 

pembelian.  

3. Kepuasan Pelanggan  

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan  

    Bagi perusahaan yang berpusat pada pelanggan, kepuasan 

pelanggan merupakan tujuan dan sarana perusahaan. Jumlah pesaing 

yang semakin banyak mengharuskan perusahaan-perusahaan yang ada 
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untuk mempunyai strategi khusus dalam bersaing, bertahan hidup serta 

berkembang. 

Mowen dan Minor mendefinisikan kepuasan pelanggan atau 

konsumen adalah sebagai keseluruhan sikap yang ditujukan konsumen 

atas barang dan jasa ssetelah mereka memperoleh dan menggunakan 

nya. Hal ini merupakan penilaian evaluative pasca – pemilihan yang 

disebabkan oleh seleksi pembelian khusus dan pengalaman 

menggunakan atau mengonsumsi barang dan jasa. 
16

  

Menurut Brown kepuasan konsumen adalah kondisi terpenuhi 

nya kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen terhadap sebuah 

produk dan jasa. Konsumen yang puas  mengonsumsi produk tersebut 

secara terus menerus , mendorong konsumen untuk loyal terhadap 

suatu produk dan jasa tersebut dan dengan senang hati 

mempromosikan produk dan jasa tersebut dari mulut ke mulut. Adapun 

menurut wells dan prensky kepuasan atau ketidak puasan konsumen 

merupakan sikap konsumen terhadap suatu produk dan jasa sebagai 

hasil dari evaluasi konsumen berdasarkan pengalaman konsumen 

setelah menggunakan sebuah produk dan jasa. konsumen akan merasa 

puas jika pelayanan yang diberikan dari produk dan jasa 

menyenangkan hati para konsumen. 
17

 

Jadi, Kesimpulan Kepuasan pelanggan menurut peneliti adalah 

reaksi emosional senang dan kecewa yang di tentukan oleh hubungan 
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Rini Dwiastuto Dkk, Ilmu Prilaku Konsumen, Malang, Unbraw Press, 2012  . 51 
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antara harapan dan realita. Apabila penampilan produk yang 

diharapkan konsumen tidak sesuai dengan kenyataan yang ada, dapat 

dipastikan konsumen tidak akan merasa puas. Sebaliknya, apabila 

produk sesuai atau lebih baik dari yang diharapkan konsumen akan 

merasa puas.  

b. Teori Kepuasan Konsumen   

Teori-teori kepuasan pelanggan yang dikutip oleh Tjiptono  

yang meliputi teori mikro, perspektif psikologi dari kepuasan 

pelanggan berdasarkan perspektif TQM. 
18

 

1) Teori Ekonomi Mikro 

Teori ini mendefinisikan bahwa pelanggan akan 

mengalokasikan sumber daya langka dalam kondisi dimana 

perbandingan antara kegunaan marginal (marginal utility) dan 

harga tiap jasa sama. 

2) Perspektif Psikologi dari Kepuasan Pelanggan 

a) Model Kognitif Pelanggan memandang atribut yang digunakan 

ideal karena persepsi dan apa yang dirasakan pelanggan sesuai 

harapannya.Kepuasan pelanggan ditentukan oleh variabel 

kognitif, yaitu harapan pra pembelian dan perbedaan antara 

harapan pra pembelian dan persepsi purna beli. 

                                                           
18

 Tjiptono, Fandy. Strategi Pemasaran, Edisi II Cetakan Ketiga. Yogyakarta: Andi 

Offset.2008. 30 (Dikutip Dalam Jurnal Atika Zahra Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi 

Harga, dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek 

Online. 19-20). 
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b)  Model Afektif Model afektif mengatakan bahwa penilaian 

pelanggan terhadap suatu jasa tidak semata-mata berdasarkan 

subyektif, aspirasi dan pengalaman. 

c) Konsep Kepuasan Pelanggan dari Perspektif TQM Total 

Quality Management (TQM) dapat didefinisikan dari tiga kata 

yang dimiliki, yaitu: Total (keseluruhan), quality (kualitas 

barang atau jasa), management (tindakan, cara, pengendalian 

dan pengarahan). 

c. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

Faktor utama yang memengaruhi kepuasan dari pelanggan 

adalah apabila pelanggan merasa apa yang diinginkannya terpenuhi 

dengan maksimal. Menurut Irawan, pelanggan merasa puas jika 

harapannya terpenuhi. Ada lima dimensi utama kepuasan pelanggan. 

Dimensi pertama, adalah kualitas produk atau jasa. Pelanggan akan 

puas bila setelah membeli dan menggunakan produk/jasa tersebut, 

ternyata kualitasnya baik. Dimensi kedua, adalah harga. Bagi 

pelanggan yang sensitif biasanya harga murah adalah sumber kepuasan 

yang penting karena mereka akan mendapatkan value for money. 

Dimensi ketiga adalah service quality sangat tergantung pada tiga hal, 

yaitu sistem, teknologi dan manusia. Dimensi keempat adalah 

emotional factor. Persepsi pelanggan memegang peranan penting 

karena adanya emotional value yang diberikan brand tertentu. Dimensi 
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kelima adalah kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa 

tersebut. 
19

 

Mewujudkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan 

perusahaan harus melakukan empat (4) hal yaitu antara lain 
20

:  

1) Mengidentifikasi siapa pelanggan nya. 

2) Memahami tingkat harapan pelanggan atas kualitas  

3) Memahami stategi kualitas layanan pelanggan 

4) Memahami siklus pengukuran dan umpan balik dari kepuasan 

pelanggan.   

Lupiyoadi menyebutkan lima factor utama yang perlu 

diperhatikan dalam kaitan nya dengn kepuasan konsumen antara lain.
21

  

1) Kualitas produk , yaitu konsumen akan puas apabila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. Montgomery menyatakan bahwa produk dikatakan 

berkualitas bagi seseorang jika produk tersebut dapat memenuhi 

kebutuhan nya
22

. Kualitas produk ada dua, yaitu eksternal dan 

internal. Salah satu kualitas produk dari eksternal adalah citra 

merek.  

2) Kualitas pelayanan, yaitu konsumen akan merasa puas apabila 

mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan 

harapan. 

                                                           
19

Irawan, Handi. Prinsip Kepuasan Pelanggan, PT. Elex Media Komputindo. 2002. 40  
20

Fandy Tjiptono, Stategi Pemasaran, Edisi 3 Yogyakarta : Penerbit Andi  2005.  
21

Rambat Lupioadi, Manajemen pemasaran jasa ( teori dan praktik) Jakarta: salemba 

empat, 2001. 123 
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Ibid. 



29 

 

 

3) Emosional, yaitu konsumen merasa puas ketika orang memuji nya 

karena menggunakan merek yang mahal. 

4) Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama, tetapi 

menetapkan harga yang relative murah akan memberikan nilai 

yang lebih tinggi.  

5) Biaya, yaitu konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya 

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapakan 

suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk dan jasa 

tersebut.  

Berdasarkan uraian diatas, salah satu factor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen menurut lupiyoadi adalah kualitas 

produk. Produk dikatakan berkualitas jika memenuhi harapan 

konsumen berdasarkan kinerja actual produk. Harapan ini bertumpu 

pada citra merek produk. Selanjutnya, citra produk merupakan 

komponen dalam citra merek.
23

 

d. Perilaku Pelanggan yang Tidak Puas 

Salah satu alasan yang menyebabkan ketidakpuasan pelanggan 

adalah tidak terpenuhinya harapan seperti yang diinginkan. Misalkan 

alasan kualitas yang tidak bagus, pelayanan yang tidak memuaskan, 

dan harga yang mahal. Menurut Tjiptono pelanggan yang puas akan 

membeli dan mencoba lagi tetapi jika sebaliknya kemungkinan akan 
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melakukan komplain dan komplain tersebut harus dapat terselesaikan 

sampai pelanggan terpuaskan. 

e. Strategi Kepuasan Pelanggan  

Menurut Tjiptono, terdapat beberapa strategi kepuasan 

pelanggan yaitu:
24

 

1.) Relationship Marketing Strategi dimana stransaksi pertukaran 

antara pelanggan dan perusahaan berkelanjutan, tidak berakhir 

setelah pembelian pertama. 

2.) Superior Customer Service Strategi dimana perusahaan 

menerapkan/menawarkan pelayanan yang lebih unggul dari 

perusahaan lainnya. 

3.) Unconditional Guarantees Strategi dimana perusahaan 

memberikan jaminan kualitas produk yang ditawarkan. 

4.) Strategi penanganan keluhan yang efisien Pengelola jasa akan 

mengetahui hal yang perlu diperbaiki dalam pelayanan saat ini, 

penyedia jasa akan mengetahui sumber masalah operasainya, 

karyawan dapat termotivasi untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas dengan lebih baik.Berdasarkan studi literatur dan 

pengalaman. 

Menurut Irawan,  mengemukakan beberapa faktor yang 

membentuk kepuasan pelanggan
25

 : 
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1.) Kualitas Produk  

Pelanggan akan puas jika setelah membeli dan 

menggunakan produk tersebut, kualitas produknya baik. Kualitas 

produk adalah dimensi yang global atau paling tidak ada 6 elemen 

dari kualitas produk, yaitu performance, durability, feature, 

reliability, consistency dan design. 

2.) Harga  

Bagi pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah 

sumber kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan 

value for money yang tinggi. Komponen ini sangat penting untuk 

beberapa perusahaan tetentu dalam menciptakan kepuasan seperti 

misalnya: industri retail. 

3.) Service Quality 

Strategi Ini bergantung pada tiga hal, yaitu sistem, 

teknologi, dan manusia. Faktor manusia memegang kontribusi 

terbesar 70 persen dan tidak mengherankan jika kepuasaan 

terhadap pelayanan biasanya sulit untuk ditiru. 

4.) Emotional Factor 

Komponen ini berlaku untuk produk yang berhubungan 

dengan gaya hidup seperti, mobil, kosmetik, pakaian dan 

sebagainya. Rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, bagian 

dari orang penting dan sebagainya adalah contoh-contoh emotional 

value yang mendasari kepuasan pelanggan. 
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5.) Biaya dan Kemudahan Mendapatkan Produk 

Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, 

nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk dan pelayanan. 

Dalam Jurnal  Consuegra , mengukur kepuasan pelanggan 

dapat melalui 3 dimensi yaitu: 

1) Kesesuaian Harapan 

Jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan para 

pelanggan. Harapan adalah apa saja yang pelanggan pikirkan 

harus disajikan oleh penyedia jasa. Harapan sendiri, tidak 

muncul dengan begitu saja, atau juga bukan merupakan 

prediksi dari apa yang akan disediakan oleh penyedia jasa. 

Penilaian terhadap suatu produk (barang dan jasa) dan 

kepuasan pelanggan, maka harapan pelanggan (customer 

expectation) memainkan peran penting sebagai standar 

perbandingan dalam mengevaluasi kualitas atau kepuasan. 

harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum 

mencoba atau membeli suatu produk bersangkutan. 

2) Persepsi Kinerja 

Persepsi kinerja adalah hasil atau kinerja pelayanan yang 

diterima sudah sangat baik atau belum. Kepuasan merupakan 

fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. Jika 

kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. 

Jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan puas. 
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Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan amat puas 

atau senang. 

3) Penilaian Pelanggan 

Penilaian pelanggan merupakan penilaian secara 

keseluruhan pelayanan yang diterima pelanggan lebih baik atau 

tidak jika dibandingkan dengan jasa lainya yang menawarkan 

jasa yang sama. Konsep nilai pelanggan mengindikasikan suatu 

hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan. Dimana 

konsep tersebut menggambarkan pertimbangan yang evaluatif 

pelanggan tentang produk yang mereka konsumsi. Nilai yang 

diinginkan pelanggan terbentuk ketika mereka membentuk 

persepsi bagaimana baik buruknya suatu produk dimainkan 

dalam situasi penggunaan. Mereka mengevaluasi pengalaman 

penggunaan pada atribut yang sama. Bagi pelanggan, kinerja 

produk yang dirasakan sama atau lebih besar dari yang 

diharapkan, yang dianggap bernilai dan dapat memberikan 

kepuasan. 

Sabarguna menyatakan ada beberapa aspek kepuasan 

pelanggan yaitu 
26

: 

1) Aspek kenyamanan, meliputi lokasi perusahaan, 

kebersihan, dan kenyamanan. 
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2) Aspek hubungan pelanggan dengan karyawan, meliputi 

keramahan karyawan, informasi yang diberikan oleh 

karyawan, komunikatif, responsif, suportif, dan cekatan 

dalam melayani pelanggan. 

3) Aspek kompetensi teknis petugas, meliputi keberanian 

bertindak dan pengalaman. 

4) Aspek biaya, meliputi mahalnya produk, terjangkau 

tidaknya oleh pelanggan. 

f. Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Kotler, dalam Tjiptono mengidentifikasi empat metode untuk 

mengukur kepuasan pelanggan, yaitu sebagai berikut 
27

: 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan 

(customeroriented) perlu memberikan kesempatan yang luas 

kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, 

dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak 

saran yang diletakkan di tempat-tempat strategis (yang mudah 

dijangkau atau dilewati pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi 

langsung maupun yang bisa dikirim melalui via pos kepada 

perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa, dan lain-lain. 

Informasiinformasi yang diperoleh melalui metode ini dapat 

memberikan ideide baru dan masukan yang berharga kepada 
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perusahaan, sehingga memungkinkan untuk bereaksi dengan 

tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. 

2) Ghost Shopping 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai 

kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa 

orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai 

pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan dan pesaing. 

Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai 

kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing 

berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk 

tersebut. 

3) Lost Customer Analysis 

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang 

telah berhenti membeli atau yang telah pindah ke tempat lain agar 

dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya dapat 

mengambil kebijakan perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. 

4) Survei kepuasan pelanggan 

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan 

yang dilakukan dengan penelitian survei, baik melalui survei pos, 

telepon, maupun wawancara pribadi. Melalui survei perusahaan 

akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 

pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa perusahaan 

menaruh perhatian terhadap para pelanggannya. 
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Pengukuran konsumen melalui metode ini dapat dilakukan 

dengan berbagai cara sebagai berikut : 

a) Directly reportered satisfactioan , yaitu pengukuran dilakukan 

secara langsung melalui pertanyaan, seperti “ Seberapa puas 

anda terhadap pelayanan PT. A pada skala : sangat tidak puas, 

tidak puas , netral, puas dan sangat puas.  

b) Derived dissatisfaction, yaitu pertanyaah yang diajukan 

menyangkut dua hal utama, yaitu besarnya harapan pelanggan 

terhadap atribut tertentu dan besarnya kinerja yang mereka 

rasakan.  

5) Problem Analysis, yaitu pelanggan yang dijadikan responden 

diminta untuk mengungkapkan dua hal pokok berikut :  

a) Masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan 

penawaran dari perusahaan. 

b) Saran- saran untuk melakukan perbaikan. 

6) Importance – Performance analysis , yaitu responden diminta 

untuk merangking berbagai atribut dari penawaran berdasarkan 

tingkat pentingnya setiap atribut dan merangking seberapa baik 

kinerja perusahaan dalam setiap atribut.  
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g. Elemen Kepuasan Konsumen  

Wilkie membagi kepuasan konsumen dalam lima elemen
28

:  

1) Expectations 

Pemahaman mengenai kepuasan konsumen dibangun 

selama fase pra- pembelian melalui proses pengambilan keputusan 

yang dilakukan oleh konsumen. Sebelum melakukan pembelian, 

konsumen mengembangkan pengharapan atau keyakinan mengenai 

hal- hal yang mereka harapkan dari suatu produk ketika mereka  

menggunakan produk tersebut. Pengharapan ini akan dilanjutkan 

pada fase pasca- pembelian ketika secara aktif mengonsumsi 

kembali produk tersebut. 

2) Performance  

Selama mengonsumsi suatu produk , konsumen menyadari 

kegunaan produk actual dan menerima kinerja produk tersebut 

sebagai dimensi yang penting bagi konsumen. 

3) Comparison  

Setelah mengonsumsi, terdapat adanya harapan pra- 

pembelian dan persepsi kinerja actual , yang mendorong konsumen 

untuk membandingkan kedua nya. 

4) Confirmation / Disconfirmation  

Hasil perbandingan tersebut akan menghasilkan 

confirmation of expectation yaitu ketika harapan dan kinerja berada 
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pad level yang sama atau akan menghasilkan disconfirmation of 

expectationyaitu jika kinerja actual lebih baik atau kurang dari 

level yang diharapkan.  

5) Discrepany  

jika level kerja tidak sama, Discrepany mengindikasikan 

perbedaan antara level kinerja dengan harapan. Untuk negative 

disconfirmation, yaitu ketika kinerja actual berada di bawah level 

harapan, kesenjangan yang lebih luas lagi akan mengakibatkan 

tinggi nya level ketikpuasan.  

h. Ciri – Ciri Konsumen yang Puas  

Kotler menyatakan ciri- cirri konsumen yang merasa puas 

sebagai berikut
29

 : 

1) Loyal terhadap produk, yaitu membeli ulang dari produsen yang 

sama. 

2) Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif, yaitu 

rekomondasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal- hal 

yang baik mengenai produk dan perusahaan produk yang 

dikonsumsi.  

3) perusahaan menjadi pertimbangan utama, yaitu ketika membeli 

merek lain, perusahaan yang telah memberikan kepuasan 

kepadanya akan menjadi pertimbangan yang utama.  
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Uraian diatas menjelaskan bahwa seorang produsen haruslah 

mempunyai intelektual dalam mengembangkan produk dari segi kualitas, 

harga , bentuk serta manfaatnya agar konsumen merasa puas dan loyal 

terhadap produk tersebut . Seperti yang dijelaskan dalam Al- Qur’an QS. 

Yunus Ayat 100  

                              

Artinya : “Dan tidak ada seorangpun akan beriman kecuali dengan izin 

Allah; dan Allah menimpakan kemurkaan kepada orang-orang yang tidak 

mempergunakan akalnya.” 

Dari ayat diatas djelaskan bahwa allah menganjurkan umatnya untuk 

menggunakan akalnya dalam melakukan segala hal aktivitas yang 

dilakukan sesuai dengan syari’at islam. 

 

 

 

 



 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Desain Penelitian  

       Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei. 

Dalam penelitian survei, informasi yang dikumpulkan dari responden dengan 

menggunakan kuesioner. Menurut Sugiyono, penelitian survei ini adalah 

pengumpulan data yang menggunakan instrument kuesioner atau wawancara 

untuk mendapatkan tanggapan dari responden. Penelitian survei yaitu 

penelitian yang dilakukan untuk memperoleh fakta-fakta dari gejala-gejala 

yang ada dan mencari keterangan-keterangan secara faktual tanpa menyelidiki 

mengapa gejala-gejala tersebut ada. Penelitian ini berdasarkan tingkat 

eksplanasinya digolongkan dalam penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif 

merupakan “penelitian yang mencari hubungan atau pengaruh sebab akibat 

yaitu hubungan atau pengaruh variable bebas (X) terhadap variabel terikat 

(Y)”.
30

 Dalam penelitian ini peneliti menggunakan 30 responden untuk pra- 

survei dan 70 responden untuk survei.  

B. Devinisi Operasional Variabel  

1. Variabel Dependen (Y) 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan di dalam penelitian ini diartikan sebagai 

respon pelanggan yang dirasakan antara harapan dengan kinerja Grab. 

Kepuasaan pelanggan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 3 
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indikator dari Consuegra yang meliputi: kesesuaian harapan, persepsi 

kinerja, dan penilaian pelanggan. Pengukuran kepuasan pelanggan 

menggunakan 8 item pertanyaan. Skala pengukuran yang digunakan 

adalah skala Likert. 

2. Variabel Independen (X) 

Variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari: 

a. Kualitas Pelayanan (X1)  

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam 

mengimbangi harapan pelanggan dan reaksi emosional senang dan 

kecewa yang di tentukan oleh hubungan antara harapan dan realita.. 

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 5 

indikator dari Zeithaml yang meliputi: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy. Skala pengukuran yang 

digunakan adalah skala Likert. Pengukuran kualitas pelayanan 

menggunakan 10 item pertanyaan.  

b. Persepsi harga (X2) 

Persepsi harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditimbang 

beberapa barang) yang dibutuhkan untuk memperoleh beberapa 

kombinasi sebuah produk dan pelayanan yang menyertainya. Indikator 

yang digunakan untuk mengukur variabel persepsi harga adalah: 

keterjangkauan harga, kesesuain harga dengan kualitas produk, daya 

saing harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat.  
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Pengukuran persepsi harga menggunakan 8 item pertanyaan. 

Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. 

C. Tempat dan Waktu Penelitian  

    Penelitian ini dilakukan di kampus IAIN METRO. Waktu penelitian 

dilaksanakan pada bulan Oktober 2018.  

 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi  

Melakukan penelitian diharapkan sumber data dapat memberikan 

informasi dan keterangan yang berkaitan dengan masalah peneliti.  

Menurut Kuncoro, populasi adalah sekelompok elemen yang 

lengkap , yang biasanya berupa orang , objek, transaksi atau kejadian 

dimana kita tertarik untuk mempelajarinya atau menjadi objek penelitian. 

31
Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa yang dimaksud dengan 

populasi adalah jumlah keseluruhan dari satuan- satuan atau individu- 

individu yang karakteristiknya hendak di duga. Satuan – satuan ini disebut 

unit analisis. Unit analisis mungkin merupakan orang, rumah tangga, tanah 

pertanian, perusahaan, dan lain- lain . Unit analisis juga sering disebut 

elemen dari populitas. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan pengguna transportasi ojek online Grab di Kampus IAIN 

METRO  2018.  

 

                                                           
31

  Mudrajad Kuncoro, Metode Riset Untuk Bisnis Dan Ekonomi, Edisi 4, Jl. Kaliurang 

Km14 , Erlangga, 118. ( Dikutip Dalam Jurnal Damai S.S Nainggaloan. 31) 
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2. Sampel 

Arikunto menyatakan bahwa: ”Sampel adalah sebagian atau wakil 

dari populasi yang akan diteliti”. Teknik yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah purposive sampling.
32

 Definisi metode purposive sampling 

menurut Sugiyono, adalah: “Teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu”.
33

 Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian 

pelanggan Grab  di Kampus IAIN METRO. Kriteria responden yang 

diambil sebagai sampel adalah pelanggan yang pernah menggunakan jasa 

transportasi ojek online Grab  di Kampus IAIN METRO.  

Jumlah responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini ditentukan 

dengan rumus Slovin dengan rumus perhitungan:
34

 

   
 

       
 

Dimana : 

n  = Sampel 

N  = Jumlah Populasi  

e = Perkiran tingkat kesalahan (10%)  

        

Jumlah populasi dari penelitian ini adalah 8.415 mahasiswa IAIN 

METRO dari 4 fakultas, diantaranya Fakultas Tarbiyah, Fakultas Syari’ah, 

Fakultas Adab Dan Dakwah, Dan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam. 

                                                           
32

 Arikunto, Suharsimi. Prosedur Penelitian. Jakarta: Rineka Cipta. 2008. 131 
33

 Sugiyono Statistika Untuk Penelitian. Bandung: CV. Alfabeta.2010.  78.  
34

 Siregar Svofian, Statistika Deskriptif Untuk Penelitian, Jakarta: Rajawali Pers , 2012  

149. 
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Maka berdasarkan perhitungan rumus slovin dengan nilai kesalahan 

sampel yang dapat ditolerir sebesar 10% diperoleh:  

 

   
     

              
    

     

              
 

   
     

         
  

 
     

     
 =98,82= 99 Responden  

Berdasarkan  dari rumus solvin diatas didapat hasil responden 

98,82  karena dalam penelitian sampel minimal maka akan menjadi 99 

responden. Untuk memudahkan peneliti mengambil sampel maka peneliti 

menggambil sampel 100 responden.  

E. Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan metode teknik pengumpulan data 

kuesioner (angket). Menurut Sugiyono kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat 

pertanyaan tertulis pada responden untuk dijawabnya. Responden adalah 

orang yang akan diteliti (sampel). Kuesioner yang berupa pertanyaan 

disebarkan kepada responden sesuai dengan permasalahan yang diteliti untuk 

memperoleh data yang berupa pernyataan responden.
35

 Mekanisme 

pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan membagikan 

kuisioner kepada para responden. 
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F. Instrumen Penelitian 

    Menurut Sugiyono instrumen penelitian adalah suatu alat yang diamati. 

Instrumen penelitian ini adalah kuesioner yang disusun berdasarkan indikator-

indikator dari variabel penelitian. Indikator tersebut dituangkan secara rinci 

dalam butir-butir pertanyaan yang berupa angket dan dibagikan kepada 

responden. Penetapan skor yang diberikan pada tiap-tiap butir instrumen 

dalam penelitian ini responden diminta untuk mengisi setiap butir-butir 

pertanyaan dengan memilih salah satu dari lima pilihan yang tersedia.
36

 

Penyetoran dan pengukuran pada alternatif jawaban menggunakan skala Likert 

yang memiliki lima alternatif jawaban. Penulis membaginya dalam lima 

kelompok: 

1. SS : Sangat setuju  skor 5 

2. S : Setuju  skor 4 

3.  N : Netral  skor 3 

4. TS : Tidak setuju  skor 2 

5. STS : Sangat tidak setuju skor 1 

Penelitian ini menggunakan angket yang berisi butir-butir pertanyaan 

yang diberikan pada responden untuk diberikan jawaban atau tanggapan.  

G. Uji Coba Instrumen  

Angket penelitian sebelum digunakan dalam penelitian sesungguhnya 

harus diuji terlebih dahulu. Uji instrumen dilakukan untuk mengetahui apakah 

instrumen yang disusun benar-benar merupakan hasil yang baik, karena baik 

                                                           
36
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buruknya instrumen akan berpengaruh pada benar tidaknya data dan sangat 

menentukan bermutu tidaknya hasil penelitian. Uji coba instrumen 

dimaksudkan untuk mengetahui validitas dan reliabilitas instrumennya, 

sehingga dapat diketahui layak tidaknya digunakan untuk pengumpulan. 

1. Uji Validitas dengan Corelation Bivariates.
37

 

Sebagaimana yang telah di kemukakan diatas, bahwa validitas 

adalah ukuran yang menunjukan sejauh mana instrument pengukur mampu 

mengukur apa yang ingin diukur. Jika misalkan kita punya alat ukur 

meteran, maka validitas alat ini adalah sejauh mana alat ini mampu 

mengukur jarak suatu titik. Begitu juga  misalkan kita menyusun kuesioner 

adalah sejauh mana kuesioner ini mampu mengukur kepuasan pelanggan. 

Untuk melakukan uji validitas, metode yang dilakukan adalah dengan 

mengukur korelasi antara butir- butir pertanyaan dengan skor pertanyaan 

secara keseluruhan. Tahap- tahap yang harus dilakukan untuk melakukan 

pengujian validitas adalah :  

a. Mendefinisikan secara operasional suatu konsep yang akan diukur. 

Jadi, untuk menguji validitas suatu konsep, tahap awal yang harus 

dilakukan adalah menjabarkan konsep dalam suatu definisi 

operasional. 

b. Melakukan uji coba terhadap beberapa responden. Uji coba ini 

minimal dilakukan terhadap 30 orang.  

c. Mempersiapkan tabel tabulasi jawaban. 

                                                           
37
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d. Menghitung nilai korelasi antara masing- masing skor butir jawaban 

dengan skor total dari butir jawaban. Apabila nilai rtabel  lebih besar dar 

nilai r hitung maka data tersebut dikatakan valid.  

2. Uji Reliabilitas  

Apabila suatu alat pengukuran telah dinyatakan valid , maka tahap 

berikutnya adalah mengukur tahap reliabilitas dari alat.  Reliabilitas adalah 

ukuran yang menjukkan konsistensi dari alat ukur dalam mengukur gejala 

yang sama di lain kesempatan. Misalkan memiliki kuesioner yang 

mengukur kepuasan konsumen , maka hasil kuesioner yang mengukur 

kepuasan tersebut akan sama jika digunakan untuk mengukur kepuasan 

konsumen pada penelitian lain.  

Setelah melakukan pengujian validitas kuesioner , maka kuesioner 

tersebut diuji reliabilitasnya. Sebagaimana dikemukakan diatas, reliabilitas 

adalah ukuran yang menunjukkan kesetabilan dalam mengukur. 

Kesetabilan disini berarti kuesioner tersebut konsisten jika digunakan 

untuk mengukur konsep atau konstruk dari suatu kondisi ke kondisi lain. 

Pengukuran reliabilitas dilakukan dengan dua cara:  

a. Repeated Measure atau pengukuran berulang. Disini pengukuran 

dilakukan berulang- ulang pada waktu yang berbeda dengan kuesioner 

atau pertanyaan yang sama. Hasil pengukuran dilihat apakah konsisten 

dengan pengukuran sebelumnya.  

b. One Shot. Pada teknik ini pengukuran dilakukan hanya pada satu 

waktu , kemudian dilakukan perbandingan dengan pertanyaan yang 
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lain atau dengan pengukuran korelasi antar jawaban. Pada program 

SPSS , metode ini dilakukan dengan metode Cronbach Alpha, dimana 

suatu kuesioner dikatakan reliable jika nilai Cronbach Alpha lebih dari 

0,60 atau mendekati nilai 1. 

Peneliti menggunakan metode Alpha Cronbach, koefisien yang 

diukur akan beragam antara 0 hingga 1. Nilai koefisien yang kurang dari 

0,60 menunjukkan bahwa keandalan konsistensi internal yang tidak 

reliabel.  

H. Teknik Analisis Data 

        Dalam menganalisis data penelitian ini, peneliti menggunakan teknik 

analisis sebagai berikut: 

1. Analisis Kuantitatif  

     Sebelum dilakukan analisis regresi linier berganda, terlebih 

dahulu dilakukan uji prasyarat atau yang dikenal uji asumsi klasik.  

a. Analisis Uji Prasyarat. 

  Pengujian persyaratan analisis yang dipergunakan meliputi: 

uji normalitas, uji linearitas, uji multikolinearitas, dan uji 

heteroskedastisitas. 

1) Uji Normalitas  

   Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data 

yang diambil berasal dari populasi yang berdistribusi normal atau 

tidak. Ada beberapa teknik yang digunakan untuk menguji 

normalitas data, antara lain : dengan kertas peluang normal, uji chi- 
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kuadrat, uji liliefors, dan teknik Kolmogorov-Smirnov, dan SPSS.
38

  

Uji normalitas dalam penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov- 

Smirnov yang dihitung menggunakan bantuan SPSS versi 19. 

Dengan menggunakan SPSS versi 19 untuk mengetahui apakah 

data berdistribusi normal atau tidak hanya dilihat pada baris Sig . 

Jika nilai tersebut kurang dari taraf signifikansi yang ditentukan 

misalnya 5% maka data tersebut tidak berdistribusi normal, 

sebaliknya jika nilai Sig lebih dari atau sama dengan 5% maka data 

berdistribusi normal. 
39

 

2) Uji Linieritas  

  Uji linieritas merupakan salah satu analisis yang bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh suatu variable terhadap variable lain. 

Dalam analisis regresi , variable yang mempengaruhi disebut 

independent variabel (variabel bebas) dan variable yang 

dipengaruhi disebut dependent variabel ( variabel terikat). Jika 

dalam persamaan regresi hanya terdapat satu variabel bebas dan 

satu variabel terikat, maka disebut sebagai persamaan regresi 

sesderhana , sedangkan jika variabel bebasnya lebih dari satu, 

maka disebut sebagai persamaan regresi berganda. 
40

 Jika persepsi 

harga signifikansi kurang dari taraf signifikansi yang ditentukan 

misalnya 5% maka hubungannya bersifat tidak linear, sebaliknya 

                                                           
38

 Noor Juliansyah , “Metodologi Penelitian” Jakarta: Kharisma Putra Utama, 2011  
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UNY. 2005.58  
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jika nilai signifikansi tersebut lebih dari atau sama dengan 5% 

maka hubungannya bersifat linear. 
41

 

3) Uji Multikolinieritas 

  Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model 

regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel 

bebas. Nilai korelasi tersebut dapat dilihat dari colliniearity 

statistics, apabila nilai VIF (Variance Inflation Factor) 

memperlihatkan hasil yang lebih besar dari 10 dan nilai tolerance 

tidak boleh lebih kecil dari 0,1 maka menunjukkan adanya gejala 

multikolinieritas, sedangkan apabila nilai VIF kurang dari 10 dan 

nilai tolerance lebih besar dari 0,1 maka gejala multikolinieritas 

tidak ada. 
42

 

4) Heteroskedastisitas 

  Santoso dan Ashari mengatakan bahwa salah satu asumsi 

dalam regresi berganda adalah uji heteroskedastisitas. Asumsi 

heteroskedastisitas adalah asumsi dalam regresi dimana varians 

dari residual tidak sama untuk satu pengamatan ke pengamatan 

yang lain. Jika terdapat perbedaan varians maka dijumpai gejala 

heteroskedastisitas. Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan 

menggunakan uji Glejser. Dengan uji Glejser, nilai absolut residual 
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diregresikan pada tiaptiap variabel independen. Jika nilai 

signifikansi tersebut lebih besar atau sama dengan 0,05 maka 

asumsi homosedastisitas tidak terpenuhi, tetapi jika nilai 

signifikansi tersebut kurang dari 0,05 maka asumsi 

homosedastisitas terpenuhi. 
43

 

2. Analisis Regresi Berganda  

     Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

teknik analisis regresi berganda.  Analisis regresi berganda adalah 

pengembangan dari analisis regresi sederhana. Kegunaannya yaitu 

untuk meramalkan nilai variabel terikat (Y) apabila variabel bebas 

minimal dua atau lebih. Analisis regresi ganda ialah suatu alat analisis 

peramalan nilai pengaruh dua variabel bebas atau lebih terhadap 

variabel terikat untuk membuktikan ada atau tidaknya hubungan fungsi 

atau hubungan kausal antara dua variabel bebas atau lebih. 
44

 Uji 

statistik regresi linier berganda digunakan untuk menguji signifikan 

signifikan atau tidaknya hubungan dua variabel melalui koefisian 

regresinya. 
45

 Adapun persamaan regresi linier bergandanya adalah 

sebagai berikut:
46

 

Y = a + b1X1 + b2X2  
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Keterangan: 

Y = Kepuasan Konsumen     

a = Konstanta 

b1 = koefisien regresi dari kualitas pelayanan 

b2 = koefisien regresi dari persepsi harga 

X1 = kualitas pelayanan 

X2 = persepsi harga 

 

1) Uji Hipotesis  

Dalam jurnal Atika Zahra Pengujian hipotesis dengan 

menggunakan regresi berganda yang dilakukan dengan program 

SPSS: 

a) Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t) 
47

 

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel 

independen secara parsial terhadap variabel dependen. 

Pengujian ini dilakukan dengan uji t pada tingkat keyakinan 

95% dengan ketentuan sebagai berikut : 

Dengan menggunakan nilai probabilitas signifikansi: 

(1) Jika tingkat signifikansi lebih besar 0,05 maka disimpulkan 

bahwa Ho diterima, sebaliknya Ha ditolak. 

(2) Jika tingkat signifikansi lebih kecil 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak, sebaliknya Ha diterima. 

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian dirumuskan 

sebagai berikut: 
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Ho = Artinya tidak terdapat pengaruh secara parsial kualitas 

pelayanan, dan  persepsi harga, terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Ha =  Terdapat pengaruh secara parsial kualitas pelayanan, 

dan  persepsi harga, terhadap kepuasan pelanggan. 

b) Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
48

 

Menurut Ghozali, dalam penelitian ini uji F digunakan 

untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh variabel 

independen secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel 

dependen. Pengujian ini dilakukan pada tingkat keyakinan 95% 

dengan ketentuan sebagai berikut:  

Dengan menggunakan nilai probabilitas signifikansi: 

(1) Jika tingkat signifikansi lebih besar 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa Ho diterima, sebaliknya Ha ditolak. 

(2) Jika tingkat signifikansi lebih kecil 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak, sebaliknya Ha diterima. 

Rumusan hipotesis uji F adalah sebagai berikut : 

Ho :  tidak terdapat pengaruh secara simultan kualitas 

pelayanan dan, persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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Ha : terdapat pengaruh secara simultan kualitas pelayanan, 

dan persepsi harga secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

1) Koefisien Determinan (R2) 
49

 

Koefisien determinasi adalah suatu nilai yang 

menggambarkan seberapa besar perubahan atau variasi dari 

variabel dependen bisa dijelaskan oleh perubahan atau variasi dari 

variabel independen. Dengan mengetahui nilai koefisien 

determinasi kita akan bisa menjelaskan kebaikan dari model regresi 

dalam memprediksi variabel dependen.Semakin tinggi nilai 

koefisien determinasi akan semakin baik kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan perilaku variabel dependen. 

Terdapat dua jenis koefisien determinasi , yaitu r koefisien 

determinasi biasa dan koefisien determinasi disesuaikan . Pada 

regresi berganda, penggunaan koefisien determinasi yang telah 

disesuaikan lebih baik dalam melihat seberapa baik model 

dibandingkan koefisien determinasi. Koefisien determinasi 

disesuaikan merupakan hasil penyesuaian koefisien determinasi 

terhadap tingkat kebebasan dari persamaan prediksi. Hal ini 

melindungi dari kenaikan bias atau kesalahan karena kenaikan dari 

jumlah variabel independen dan kenaikan dari jumlah sampel.   
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BAB IV 

PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Sejarah Singkat Perusahaan Grab 
50

 

Grab berdiri sejak tahun 2011, yang didirikan oleh Anthony Tan 

dan Hooi Ling Tan yang merupakan warga negara Malaysia, mereka 

melihat dampak negative dari tidak efisiennya sistem transportasi yang ada 

pada saat itu. Grab merupakan aplikasi layanan transportasi terpopuler di 

Asia Tenggara yang kini telah berada di Singapura, Indonesia, Filipina, 

Malaysia, Thailand dan Vietnam, menghubungkan lebih dari 10 juta 

penumpang dan 185.000 pengemudi di seluruh wilayah Asia Tenggara. 

Layanan Grab ditujukan untuk memberikan alternative berkendara bagi 

para pengemudi dan penumpang yang menekankan pada kecepatan, 

keselamatan, dan kepastian. Grab sendiri telah hadir di Indonesia pada 

bulan Juni 2012 sebagai aplikasi pemesanan taksi dan sejak saat itu telah 

memberikan beragam pilihan transportasi seperti mobil dan ojek. Grab 

yaitu menyediakan kebebasan untuk mencapai tempat, yang aman dan 

nyaman, kebebasan memilih moda transportasi terbaik, dan kebebasan. 

Grab memaparkan perkembangan bisnisnya pada bulan juli 2016, 

di mana Grab mencatat pertumbuhan layanan Grabcar dan Grab bike yang 

luar biasa, terutama di Indonesia, perkembangan bisnis yang dicapai 

sebagai berikut :  
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a. Grab car dan Grab bike di Indonesia tumbuh lebih dari 250 kali sejak 

pertengahan 2015, kini layanan penyewaan mobil pribadi dan ojek 

online menjadi bagian besar dari bisnis Grab secara keselurhan, yang 

juga meliputi pemesanan taksi dan layanan kurir.  

b. Teknologi machine learning dan kemampuan analisis data Grab yang 

mumpuni telah menjadi faktor pendorong pertumbuhan yang 

signifikan dan memungkinkan efisiensi secara besar-besaran dari 

waktu ke waktu. Sebagai contoh, pada 2016, layanan Grab bike di 

Indonesia telah tumbuh 300 persen, dan melakukan pengurangan 

subsidi untuk tiap perjalanan yang diselesaikan sebesar 50 persen, di 

mana hal ini menunjukkan tingginya keterlibatan dan keterlekatan 

pengguna pada platform multi-layanan Grab.  

c. Indonesia telah menjadi pasar terbesar Grab berdasarkan jumlah 

perjalanan yang diselesaikan seluruh platform. Indonesia merupakan 

negara keempat terbesar dari segi populasi dengan total penduduk 

lebih dari 250 juta.  

d. Grab menawarkan pilihan layanan pemesanan kendaraan terbanyak di 

sebagain besar pasar di Asia Tenggara, yang telah diunduh lebih dari 

17 juta perangkat dan 320.000 pengemudi di 30 kota diseluruh 

Singapura, Indonesia, Filipina, Malaysia , Thailand dan Vietnam. 
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B. Fitur Layanan Grab 
51

 

Saat ini Grab telah memiliki 6 jenis layanan untuk memenuhi 

kebutuhan pealnggannya, yaitu:  

1. GrabTaxi, yaitu layanan yang memberikan akses serta kemudahan 

penumpang menemukan pengemudi taksi terdekat dengan aman.  

2. GrabCar, yaitu layanan penyewaan kendaraan pribadi dengan supir 

yang menghadirkan kebebasan pilihan berkendara yang nyaman dan 

gaya.  

3. GrabBike, yaitu layanan untuk melintasi kemacetan dengan aman dan 

pasti bersama GrabBike.  

4. GrabExpress adalah layanan kurir ekspres berbasis aplikasi yang 

menjanjikan kecepatan, kepastian, dan yang paling utama adalah 

keamanan.  

5. GrabFood adalah layanan pesan antar makanan yang memiki banyak 

daftar restoran yang tersedia.  

6. GrabHitch adalah layanan tebengan separuh harga. Bertemu teman 

baru sekaligus mengurangi kemacetan.  

C. Visi Dan Misi Grab 
52

 

Visi Grab :  Menjadi yang terdepan di Asia Tenggara  

Misi Grab :  

1. Menjadi penyedia layanan teraman di Asia Tenggara  

2. Memberikan layanan yang mudah diakses oleh banyak orang.  

                                                           
51

 Ibid. 
52

Ibid.,39.   
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3. Meningkatkan kehidupan para partner, baik pengemudi maupun 

penumpang. 

D. Hasil Penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : Pengaruh Kualitas  

Pelayanan Dan Persepsi Harga Terhadap Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa 

Pelayanan Driver Grab di Kampus IAIN METRO. Sampel dalam 

penelitian ini adalah sebagian pelanggan Grab di Kampus IAIN METRO 

yang berjumlah 100 responden. Penelitian ini dilakukan di Kampus IAIN 

METRO Pada bulan Mei 2019.  

1. Uji Validitas Dan Reliabilitas  

a. Uji Validitas  

 Validitas adalah ukuran yang menunjukan sejauh mana instrument 

pengukur mampu mengukur apa yang ingin diukur. Jika misalkan kita 

punya alat ukur meteran, maka validitas alat ini adalah sejauh mana alat ini 

mampu mengukur jarak suatu titik. Begitu juga  misalkan kita menyusun 

kuesioner adalah sejauh mana kuesioner ini mampu mengukur kepuasan 

pelanggan. Untuk melakukan uji validitas, metode yang dilakukan adalah 

dengan mengukur korelasi antara butir- butir pertanyaan dengan skor 

pertanyaan secara keseluruhan. 
53

 

 Berdasarkan uraian diatas, dapat disajikan hasil dari pengolahan data 

terkait uji validitas atas instrumen penelitian dengan jumlah 100 responden 

                                                           
53

 Santosa Budi Purbayu, Analisis Statistic Dengan Microsoft Exel & SPSS, Yogyakarta, 

2005, 247-252. 
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untuk mengetahui apakah kuesioner tersebut valid atau tidak yang dapat 

dilihat pada tabel berikut : 

 

Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan Correlations  Keterangan 

 

 

 

 

 

 

Kualiatas Pelayanan 

1 0,586 Valid 

2 0,566 Valid 

3 0,688 Valid 

4 0,726 Valid 

5 0,656 Valid 

6 0,675 Valid 

7 0,564 Valid 

8 0,562 Valid 

 

 

 

 

Persepsi Harga 

1 0,613 Valid 

2 0,654 Valid 

3 0,601 Valid 

4 0,674 Valid 

5 0,754 Valid 

6 0,614 Valid 

7 0,611 Valid 

8 0,626 Valid 

 

 

 

 

 

Kepuasan Pelanggan 

  

1 0,639 Valid 

2 0,527 Valid 

3 0,600 Valid 

4 0,863 Valid 

5 0,605 Valid 

6 0,568 Valid 

7 0,549 Valid 

8 0,554 Valid 

9 0,849 Valid 

10 0,842 Valid 

    Berdasarkan tabel hasil uji validitas di atas, diketahui bahwa seluruh item 

pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur variabel kualitas 

pelayanan, persepsi harga dan kepuasan pelanggan dinyatakan valid. Nilai dari 
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masing-masing item pernyataan berdasarkan nilai koefisien korelasi memiliki 

nilai koefisien positif dan lebih besar dari nilai rtabel dari 0,195. 

b. Uji Reliabilitas  

    Apabila suatu alat pengukuran telah dinyatakan valid , maka tahap 

berikutnya adalah mengukur tahap reliabilitas dari alat.  Reliabilitas adalah 

ukuran yang menjukkan konsistensi dari alat ukur dalam mengukur gejala yang 

sama di lain kesempatan. Misalkan memiliki kuesioner yang mengukur 

kepuasan konsumen , maka hasil kuesioner yang mengukur kepuasan tersebut 

akan sama jika digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen pada penelitian 

lain. Menurut sugiyono Reliabilitas suatu variabel dikatakan baik jika memiliki 

nilai Cronbach’s Alpha > 0,60.  

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Batas Norma Nilai Cronbach 

Alpha 

Keterangan 

Kualitas Pelayanan  >0,60 0,755 Reliabel 

Persepsi Harga  >0,60 0,744 Reliabel  

Kepuasan Konsumen  >0,60 0,760 Reliabel  

     Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas terhadap seluruh variabel di atas, 

menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 sehingga dinyatakan reliabel 

atau layak digunakan untuk menjadi alat ukur instrumen kuesioner dalam 

penelitian ini. 

2. Uji Prasyarat Analisis  

     Pengujian prasyarat analisis dilakukan sebelum melakukan analisis 

regresi linier berganda. Prasyarat yang digunakan dalam penelitian ini 

meliputi Uji Normalitas, Uji Linieritas, Uji Multikolinieritas, Dan Uji 

Heteroskedastisitas yang dilakukan menggunakan bantuan computer SPSS 19. 

Hasil uji prasyarat analisis disajikan berikut ini : 
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a. Uji Normalitas  

Uji Normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data yang 

diambil berasal dari populasi yang berdistribusi normal atau tidak. Ada 

beberapa teknik yang dapat digunakan untuk menguji normalitas data, 

antara lain : dengan kertas peluang normal , uji chi- kuadrat, uji liliefors 

dan teknik Kolmogorov- smirnov dan SPSS. Dalam penelitian ini 

menggunakan Kolmogorov- smirnov dengan hasil sebagai berikut :  

Tabel 4.3 Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 4.39296629 

Most Extreme Differences Absolute .050 

Positive .050 

Negative -.049 

Kolmogorov-Smirnov Z .502 

Asymp. Sig. (2-tailed) .963 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

Berdasarkan tabel 4.3 diketahui nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 

0,963 . Karena nilai Asymp. Sig (2-tailed yakni 0,963 lebih besar 

dibandingkan tingkat signifikan yakni 0,05 . Hal ini berarti asumsi 

normalitas terpenuhi.  

 

b. Uji Linieritas  

Uji Linieritas merupakan salah satu analisis yang bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain . Dalam analisis 
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regresi , variabel yang mempengaruhi disebut Independent Variable ( 

variabel bebas) dan variabel yang dipengaruhi disebut Dependent Variabel  

( variabel terikat ). Kriteria pengujian linieritas adalah jika nilai signifikan 

lebih besar dari 0,05 , maka hubungan antara variabel bebas dan variabel 

terikat adalah linier. Hasil rangkuman uji linieritas disajikan berikut ini :  

Tabel 4.4 Hasil Uji Linieritas 

 

ANOVA Table 

 
Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

KEPUASAN 

KONSUMEN (Y)  

* PELAYANAN 

(X1) 

Between 

Groups 

(Combined) 519.397 19 27.337 1.385 .159 

Linearity 182.507 1 182.507 9.245 .003 

Deviation from 

Linearity 

336.889 18 18.716 .948 .526 

Within Groups 1579.353 80 19.742   

Total 2098.750 99    

 

Berdasarkan tabel 4.4 bahwa dasar pengambilan keputusan dalam 

uji linieritas dapat dilakukan dengan melihat nilai signifikan . Dari output 

diatas , diperoleh nilai Deviatin from Linearity sig. adalah 0,526 lebih 

besar dari 0,05 . Maka dapat disimpulkan bahwa ada hubungan linier 

secara signifikan antara variabel kualitas pelayanan dan persepsi harga.  

c. Uji Multikolinieritas  

Uji Multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui besarnya 

korelasi antar variabel bebas dalam penelitian ini. Jika terjadi korelasi , 

maka dinamakan terdapat masalah multikolinieritas. 
54

 Untuk mendeteksi 

                                                           
54

 Ghozali, Imam. Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS. Semarang: 

Universitas Diponegoro.  2011 , 95. 
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ada tidaknya multikolinieritas dapat dilihat dari nilai tolerance dan VIP . 

Apabila nilai toleransi diatas 0,1 dan nilai VIP dibawah 10 maka tidak 

terjadi multikolinieritas. Hasil uji multikolinieritas untuk model regresi 

adalah sebagai berikut :  

Tabel 4.5 Hasil Uji Multikolinieritas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 23.027 3.407  6.760 .000   

PELAYANAN 

(X1) 

.285 .093 .312 3.063 .003 .907 1.102 

HARGA (X2)  -.054 .101 -.055 -.539 .591 .907 1.102 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN (Y)  

 

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas dengan bantuan SPSS 19 

diatas , terlihat bahwa semua variabel mempunyai nilai toleransi diatas 0,1 

dan nilai VIP dibawah 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa model 

regresi pada penelitian ini tidak terjadi multikolinieritas.  

d. Uji Heteroskedastisitas  

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. model regresi yang baik adalah 

tidak terjadi heteroskedastisitas dan untuk mengetahui adanya 

heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Glejser. Jika variabel 

independen tidak signifikan secara statistic dan tidak dipengaruhi variabel 
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dependen maka ada indikasi tidak terrjadi heteroskedastisitas. 
55

  Berikut 

ini adalah hasil uji heteroskedastisitas terhadap model regresi pada 

penelitian ini : 

Tabel 4.6 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .719 1.944  .370 .712 

PELAYANAN (X1) .001 .053 .002 .019 .985 

HARGA (X2)  .096 .058 .176 1.672 .098 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

 

Berdasarkan hasil output diatas tabel 4.6 untuk uji heteroskedastisitas 

dengan uji glejser maka cukup melihat tabel output coefficients dengan variabel 

Abs_RES berperan sebagai dependent. Berdasarkan output diatas diketahui nilai 

signifikan (Sig) untuk variabel kualitas pelayanan (X1) adalah 0,985. Sementara 

nilai signifikan (Sig) untuk variabel harga (X2) adalah 0,098. Karena nilai kedua 

variabel lebih besar dari 0,05 maka sesuai dengan dasar pengambilan keputusan 

dalam uji glejser dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.    

3. Pengujian Hipotesis  

 

   Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, dan persepsi harga terhadap tingkat kepuasan pengguna jasa 

pelayanan driver grab di kampus IAIN METRO . Analisis regresi linier 

berganda dipilih untuk menganalisis pengajuan hipotesis dalam penelitian ini.  

                                                           
55

 Muhson, Ali. Diktat Mata Kuliah: Aplikasi Komputer. Pendidikan Ekonomi FISE. 

UNY. 2005, 66 
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a. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 

terhadap variabel terikat dalam penelitian ini Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Persepsi Harga Terhadap Tingkat Kepuasan Pengguna Jasa Pelayanan 

Driver Grab. Adapun hasil pengolahan data dengan menggunakan SPSS 

19 dapat dilihat pada tabel berikut :  

Tabel 4.7 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 23.027 3.407  6.760 .000 

PELAYANAN 

(X1) 

.285 .093 .312 3.063 .003 

HARGA (X2)  -.054 .101 -.055 -.539 .591 

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN (Y)  

 

Berdasarkan hasil pengujian dengan metode regresi linier berganda 

untuk menguji pengaruh independen yaitu kualitas pelayanan dan persepsi 

harga terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan dapat ditulis 

persamaan regresi linir berganda sebagai berikut :  

Y = a + b1X1 + b2X2 

Y = 23,027 + 0,285 Kualitas Pelayanan X1 – 0,54 Harga X2 

Persamaan regresi linier berganda dapat dijelaskan sebagai berikut :  

Dari hasil persamaan tersebut variabel pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. sedangkan variabel harga tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 Selanjutnya untuk mengetahui apakah hipotesis yang diajukan 

dalam penelitian ini diterima atau ditolak maka akan dilakukan pengujian 

hipotesis dengan menggunakan uji F . Hasil pengujian hipotesis dijelaskan 

sebagai berikut  
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a. Uji F ( secara Simultan )  

      Uji F digunakan untuk menunjukan apakah semua variabel 

independen yang ada dalam model regresi ini mempunyai pengaruh 

secara bersama- sama terhadap variabel dependen . Berikut dapat 

dilihat pada tabel hasil uji F dibawah ini :  

Tabel 4.8 Hasil Uji F (Simultan)  

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 188.233 2 94.116 4.778 .010
a
 

Residual 1910.517 97 19.696   

Total 2098.750 99    

a. Predictors: (Constant), HARGA (X2) , PELAYANAN (X1) 

b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN (Y)  

 

 

Berdasarkan tabel 4.8 hasil uji F menunjukan bahwa nilai 

signifikan sebesar 0,010 lebih kecil dari tarif signifikan yang ditentukan 

sebesar 0,05 yang artinya  terdapat pengaruh signifikan secara simultan 

antara variabel independen dengan variabel dependen. Hasil penelitian ini 

dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen yaitu kualitas dan 

persepsi harga secara bersama – sama berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen.  

b. Pengujian Koefisien Determinasi ( R²)  

Koefisien Determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh 

kemampuan model menerangkan variance variabel dependen. Berikut ini 

tabel hasil pengujian analisis regresi berganda :  

 

 

 



67 

 

 

Tabel 4.9 Hasil Uji Koefisien Determinasi ( R²) 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan bahwa hasil dari R Square  

adalah sebesar 0,090 atau sebesar 9%. Ini berarti bahwa 9%  variasi 

variabel dependen dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen yaitu 

kualitas pelayanan dan harga sedangkan 91% sisanya dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain diluar model penelitian. Seperti promosi, citra merek, 

serta kurangnya minat mahasiswa IAIN Metro untuk menggunakan ojek 

online grab karena mayoritas mahasiswa IAIN Metro sudah memilki 

transportasi atau kendaraan pribadi.   

E. Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan persepsi harga secara bersama – sama terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online grab di kampus IAIN 

METRO . Pembahasan hasil penelitian diperoleh nilai F hitung sebesar 

4,778 dengan signifikan 0,010 . Oleh karena nilai signifikan lebih kecil 

dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini berhasil 

membuktikan hipotesis yang menyatakan “Terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan dan persepsi harga secara bersama- sama terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online di Kampus IAIN 

METRO. “ 

Penelitian ini relevan dengan penelitian sebelumnya diantaranya 

sebagai berikut :  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .299
a
 .090 .071 4.438 

a. Predictors: (Constant), HARGA (X2) , PELAYANAN (X1) 
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1. Yulia Purnamasari pada tahun 2015 tentamg “ Pengaruh Kualitas 

Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Produk M2 Fashion 

Online Di Singaraja”. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variable 

kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Variabel Harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

konsumen produk M2 fashion online di singaraja tahun 2015. Dapat 

disimpulkan bahwa variable kualitas produk dan harga memiliki 

pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap variable kepuasan 

konsumen.   

2. Atika Zahra pada tahun 2017 tentang “ Pengaruh Kualitas Pelayanan , 

Persepsi Harga, Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online (Studi Pada Pelanggan Gojek 

Di Kota Yogyakarta ) . Hasil penelitian ini terdapat pengaruh positif 

Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Dan Citra Merek Secara Bersama- 

Sama Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek 

Online Gojek Di Kota Yogyakarta.  

3. Cynthia Violita Wijaya pada tahun 2017 tentang “Pengaruh Harga, 

Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen Depot Madiun Masakan Khas Bu Rudy”. Hasil penelitian 

ini harga memiliki pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Depot Air Madiun Masakan Khas Bu Rudy. Kualitas 

Pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen di Depot Air Madiun Masakan Khas Bu Rudy. 

Kualitas Produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di Depot Air Madiun Masakan Khas Bu 

Rudy. Harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk memiliki 

pengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen di Depot Air 

Madiun Masakan Khas Bu Rudy. Serta di dalam penelitian ini harga 

memiliki pengaruh yang paling dominan.  

 

 



 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Perepsi Harga Terhadap Tingkat Kepuasan 

Pelanggan Pengguna Jasa Pelayanan Driver Grab adalah Terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga secara bersama- sama 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online di 

Kampus IAIN METRO ditunjukkan dengan nilai signifikan sebesar 0,010 

lebih kecil dari tarif signifikan yang ditentukan sebesar 0,05 yang artinya  

Ho ditolak, dan Ha diterima  yang berarti terdapat pengaruh signifikan 

secara simultan antara variael independen dengan variabel dependen. .  

B. SARAN  

  Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh yang ada dalam 

penelitian ini maka berikut adalah saran dari peneliti :  

1. Pelayanan mempunyai pengaruh yang mendominasi terhadap kepuasan 

mahasiswa sebagai pelanggan, maka pihak grab perlu mempertahankan 

mutu dan kualitas pelayanan. Dalam hal harga, pihak grab bisa 

mensosialisasikan kepada driver grab agar bisa memberikan tarif yang 

sesuai dengan tarif yang tertera pada aplikasi tanpa harus ada 

penambahan tariff yang tak terduga seperti penambahan biaya karena 

menunggu pelanggan hal lainnya.  

2. Dalam hal Daya Tanggap, pihak grab bisa meningkatkan kualitas 

pelayanan dengan mensosialisasikan kepada driver grab agar segera 

datang setelah menerima order tanpa harus secara sengaja membuat 

pelanggan menunggu lama.  
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3. Dalam hal Jaminan, pihak grab bisa menigkatkan kualitas pelayanan 

dengan menambahkan layanan pengaduan yang lebih mudah dan praktis 

dalam aplikasi Grab, sehingga pengaduan bisa segera dapat diproses 

tanpa harus melewati proses yang berbelit-belit. Pelanggan tentu akan 

mengutamakan rasa aman dalam memperoleh pelayanan jasa yang 

diterimanya. Jaminan bahwa keselamatannya dalam berada ditangan 

Driver yang tepat. 

4. Dalam hal Empati, pihak grab bisa meningkatkan kualitas pelayanan 

dengan memberikan rasa nyaman terhadap pelanggan. Responden banyak 

mengeluhkan bahwa Driver Grab masih banyak yang tidak berpakaian 

sopan dan bertutur kata kasar sehingga mengurangi rasa nyaman 

pelanggan ketika menikmati pelayanan jasa. 
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