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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA JASA TRANSPORTASI
OJESA (OJEK SAHABAT WANITA) DI KOTA METRO

Oleh:

FATATI NABILA
NPM. 2103011032

Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan faktor yang
mempengaruhi keberhasilan usaha di bidang jasa. Pelayanan yang berkualitas dan
sesuai dengan harapan konsumen akan mendorong mereka untuk kembali
menggunakan jasa tersebut. Sementara itu, tingkat kepuasan konsumen yang
tinggi diharapkan mampu membangun hubungan jangka panjang dan mendorong
konsumen untuk merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada jasa transportasi OJESA
(Ojek Sahabat Wanita) di Kota Metro. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan populasi konsumen OJESA yang tidak diketahui jumlah
pastinya. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuisioner kepada sampel
penelitian berjumlah 97 responden yang merupakan konsumen OJESA di Kota
Metro. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara purposive sampling. Teknik
analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda, dengan variabel bebas
yaitu kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan konsumen (X2), serta variabel terikat
yaitu loyalitas konsumen ().

Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik kualitas pelayanan maupun
kepuasan konsumen secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Secara simultan, kedua variabel independen tersebut juga
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Koefisien determinasi sebesar 0,506
mengindikasikan bahwa 50,6% loyalitas konsumen dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen, sedangkan sisanya, yaitu 49,4% loyalitas
konsumen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak teramati. Dengan demikian,
perusahaan perlu menyediakan layanan yang berkualitas dan menjaga kepuasan
konsumen untuk meningkatkan loyalitas.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Masyarakat menjalani aktivitas yang beragam di era modern saat ini.
Untuk menunjang kelancaran aktivitas tersebut, diperlukan adanya sistem
transportasi yang efektif dan efisien. Transportasi atau perangkutan adalah
perpindahan dari suatu tempat ke tempat lain dengan menggunakan alat
angkut, baik yang digerakkan oleh tenaga manusia, hewan (kuda, sapi,
kerbau), atau mesin. Keberadaan transportasi membuat akses ke berbagai
lokasi menjadi lebih mudah dan cepat. Oleh karena itu, pengembangan dan
peningkatan kualitas layanan transportasi menjadi hal yang sangat penting
dalam menjamin kenyamanan dan kepuasan masyarakat, serta mendukung
pertumbuhan sosial dan ekonomi di berbagai wilayah.

Industri jasa transportasi di Indonesia mengalami pertumbuhan pesat
akibat perkembangan teknologi dan meningkatnya kebutuhan masyarakat.
Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki ketergantungan tinggi
dengan transportasi, baik transportasi pribadi dan transportasi umum. Banyak
perusahaan transportasi berupaya memaksimalkan kinerjanya untuk bersaing

dengan perusahaan transportasi lainnya, salah satu inovasi yang berkembang

! Maira Trianah, Dendi Wijaya Saputra, and Sri Irnaninsih, “Pengaruh Sejarah
Perkembangan Alat Transportasi Darat, Laut, dan Udara Di Indonesia Serta Dampaknya Terhadap
Masyarakat,” Jurnal UMJ dan Publikasi llmiah (SEMNASFIP), (2024), 2.



pesat adalah hadirnya layanan ojek online hal ini menjadi alternatif yang
diminati masyarakat dalam memenuhi kebutuhan perjalanan.’

Kemajuan teknologi informasi membawa perubahan signifikan dalam
pelayanan transportasi online contohnya: Gojek, Grab, Maxim, dan lainnya.
Aplikasi-aplikasi ini memungkinkan pengguna memesan transportasi secara
online dengan cepat dan efisien, mengurangi waktu tunggu dan meningkatkan
kenyamanan perjalanan mereka. Tentunya keberhasilan bisnis ini sangat
tergantung pada kemampuan perusahaan dalam membangun kepercayaan dan
mempertahankan loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen sangat dipengaruhi
oleh dua faktor utama yaitu: kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.’

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor kunci dalam meningkatkan
loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan adalah suatu penilaian dari pelanggan
atau konsumen terkait pelayanan jasa yang mereka terima dengan tingkat
pelayanan yang diharapkan.® Kualitas pelayanan harus dimulai dari
kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan. Sebagai
pithak yang menggunakan layanan, pelanggan merupakan penilai tingkat
kualitas pelayanan perusahaan.” Konsumen akan meninggalkan merek jika
layanan tidak memenuhi ekspektasi mereka, hal ini menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan berperan penting dalam mempertahankan loyalitas.

? Jumhadi and Ana Susi Mulyani, “Perkembangan Industri Transportasi Ojek Online Di
Era 5.0 Dari Pt. Gojek Indonesia,” Jurnal Cakrawala Ilmiah 2, no. 6 (2023), 2.

} Aryanto Nur, Melati Putri Wibowo, dkk. Penggunaan Aplikasi Online Dalam Pelayanan
Transportasi, Jurnal Multidisiplin Saintek, Vol.4, No.12, (2024), 143.

* Salim Al Idrus, Kualitas Pelayanan Dan Keputusan Pembelian, ed. Amirullah, 1st ed.
(Malang: Media Nusa Creative, (2019), 2.

® Alfian Sulistyo Herlambang and Edi Komara, “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, Dan Kualitas Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Pada Starbucks
Coffee Reserve Plaza Senayan),” Jurnal Ekonomi, Manajemen Dan Perbankan (Journal of
Economics, Management and Banking) 7, no. 2 (2022), 58.



Terdapat lima aspek yang akan dinilai guna memberikan gambaran yang
berkaitan dengan kepuasan penumpang yang terbagi menjadi Aspek Bukti
Langsung (7angible) yaitu kemampuan pemberi layanan dalam bentuk nyata
melalui saran dan prasarana, Aspek Keandalan (Reliability) yaitu memberi
layanan yang dapat memaksimalkan segala fasilitas yang tersedia secara
cermat untuk diberikan kepada penumpang, selanjutnya dalam Aspek Daya
Tanggap (Responsiveness) yaitu aspek yang didalamnya berkaitan dengan
memberi layanan secara responsif terhadap semua kebutuhan dan keinginan
penumpang, lalu pada Aspek Jaminan (Assurance) berhubungan dengan
jaminan kepastian yang diberikan pemberi layanan guna membangun
kepercayaan terhadap layanan yang diberikan, dan terakhir Aspek Empati
(Empathy) sangat berkaitan dengan perhatian yang tulus dan dekat terhadap
kepuasan penerima layanan. Oleh karena itu, pelanggan harus merasakan
kualitas layanan terlebih dahulu sehingga pelanggan dapat mengukur kualitas
layanan yang sesuai dengan keinginan mereka atau tidak, jika pelanggan
merasakan sesuai harapan maka akan timbul rasa percaya dan puas terhadap
jasa tersebut sehingga konsumen mau melakukan pembelian kembali atau
penggunaan kembali jasa tersebut.’

Kepuasan konsumen merupakan faktor penentu lain selain kualitas
layanan yang mempengaruhi loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen
merupakan hasil evaluasi purnabeli setelah menggunakan produk atau jasa

yang mencerminkan sejauh mana produk tersebut memenuhi atau melebihi

® Putri Hasna Dhiya Luthfiyyah, Neneng Yani Yuningsih, and Ufa Anita Afrilia, “Kualitas
Pelayanan Transportasi Publik Bus Rapid Transit (BRT) Melalui BisKita Trans Pakuan Kota
Bogor Tahun 2022,” Jurnal Administrasi Pemerintahan (Janitra) 4, no. 1 (2024). 23.



harapan konsumen.” Konsumen yang merasa puas cenderung memiliki
loyalitas tinggi dan akan merekomendasikan produk tersebut kepada orang
lain, sehingga mempengaruhi keputusan pembelian ulang Konsumen
mengambil keputusan didasari beberapa faktor, sebagai berikut:
1) Pengetahuan yang dimiliki
2) Ulasan positif dan negatif
3) Kepercayaan
Oleh karena itu, kepuasan konsumen menjadi kunci dalam membangun
kepercayaan dan mempengaruhi keputusan pembelian secara berkelanjutan. 8
Loyalitas konsumen adalah komitmen yang dipegang teguh konsumen
untuk dapat bertahan dan berlangganan membeli ulang suatu produk atau
layanan jasa yang dipilih secara konsisten. Loyalitas terbentuk melalui hasil
pengalaman seorang konsumen yang telah melakukan pembelian secara
konsisten sepanjang waktu. Pembelian akan terus berulang apabila yang
didapat sudah sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan, hal ini dapat
dikatakan bahwa telah timbul kesetiaan pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa
loyalitas timbul karena adanya kepuasan terhadap suatu merek tertentu yang
memenuhi kriteria yang diinginkan konsumen dan akan melakukan
pembelian secara terus-menerus.’
Adanya transportasi online memberikan peluang ekonomi bagi banyak

pihak, khususnya bagi wanita. Muncul terobosan-terobosan layanan

7 Fifin Anggraini and Anindhyta Budiarti, “Pengaruh Harga, Promosi, Dan Kualitas

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Kepuasan Pelanggan Pada Konsumen Gojek,”
Jurnal Pendidikan Ekonomi (JUPE) 8, no. 3 (2020), 87.

8 Riyan Erwin Hidayat et al., “Peran Electronic Word Of Mouth Dalam Mempengaruhi

Keputusan Berkunjung Ke Wisata Alam Taman Waru,” Adzkiya : Jurnal Hukum Dan Ekonomi
Syariah 9, no. 01 (2021), 1.

° Ibid, 92.



transportasi yang memperhatikan kebutuhan wanita, tidak hanya sekadar
menawarkan jasa antar jemput, melainkan menciptakan ruang aman dan
nyaman bagi perempuan untuk bergerak. Salah satu inovasi menarik adalah
hadirnya jasa transportasi khusus perempuan, seperti OJESA (Ojek Sahabat
Wanita). OJESA didirikan pada September 2015 di Lampung, tepatnya
Bandar Lampung. Nama lain dari OJESA adalah Ojek Sahabat Wanita. Latar
belakang berdirinya OJESA adalah karena pada tahun 2015 maraknya
pelecehan terhadap wanita, sehingga Founder (Mbak Rani) dan CO
Foundernya (Mbak Yuli) berinisiatif untuk mendirikan OJESA.* OJESA
sebagai transportasi khusus wanita saat ini tersebar pada empat zona di
Indonesia, yaitu Kota Bandar Lampung, Metro, Palembang, dan Sukabumi.

Mulai beroperasi di Kota Metro pada bulan Agustus tahun 2018.

esa OJEK WANITA

Jasa Layanan Qjesa Metro

e Antar/Jemput Penumpang Kelebihan :

). % Khusus Wanita dan anak
e Abudemen Sekolah/Kerja * SRR G

laki-laki yang belum baligh
e Kurir Barang/Makanan * Amanah dan Terpercaya

e Nyaman dan Aman
e Kurir Khusus UMKM

Call Center Kami

(% 0822-9448-8292

#lebihdarinyaman

Alamat Kantor : |Ltiram RT.14 RW.007 No.51 Iringmulyo Metro Timur kota Metro

Gambar 1.1. Layanan OJESA di Kota Metro

Sumber : Data OJESA Metro

Berdasakan gambar 1.1 saat ini ada 4 jenis layanan yang ditawarkan di

Ojesa Metro yaitu pertama, Ojesa Ride layanan khusus motor, kedua

'® Ruslaini et al., “Peningkatan Manajemen Dan Teknologi Pemasaran Pada Umkm Ojesa
(Ojek Sahabat Wanita) Dalam Mengatasi Less Contact Ekonomi Masa Covid-19,” Martabe :
Jurnal Pengabdian Kepada Masyarakat 4, no. 1 (2021), 140.



abudemen sekolah atau kerja, ketiga Oje-Courier layanan jasa antar barang
atau makanan, terakhir kurir khusus UMKM. Menawarkan tarif layanan yang
terjangkau, yaitu Rp 10.000 untuk jarak sekitar 3 km. Dengan harga yang
kompetitif ini, banyak konsumen yang tetap loyal menggunakan jasa Ojesa.
OJESA menargetkan segmen pasar tertentu, yaitu wanita dan anak-anak
dengan tujuan memberikan layanan yang aman dan nyaman bagi mereka. Ini
menciptakan nilai tambah bagi konsumen yang mungkin merasa tidak
nyaman menggunakan jasa transportasi umum yang melibatkan pengemudi
laki-laki. Hal ini menjadi nilai jual unik yang membedakan OJESA dari
kompetitornya seperti Gojek/Grab. Meskipun OJESA bertujuan untuk
menciptakan rasa aman bagi wanita dan anak-anak, terdapat kekhawatiran
terkait keterbatasan fitur keamanan digital. Hal ini disebabkan karena hingga
saat ini pemesanan OJESA hanya melalui Whatshapp, belum memiliki
aplikasi khusus. Keterbatasan tersebut berpotensi memengaruhi kualitas
layanan dan loyalitas konsumen, terutama jika dibandingkan dengan Gojek
dan Grab yang telah lebih maju dalam menyediakan teknologi aplikasi.
Adapun hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan salah satu
narasumber yaitu Mba Zurni selaku driver OJESA Metro mengungkapkan
bahwa beliau telah menjalani profesinya selama 5 tahun. “Saat ini hanya
tersisa 16 driver OJESA yang aktif. Beberapa driver menjadikan OJESA
sebagai pekerjaan sampingan, sehingga tidak dapat memenuhi permintaan
layanan dari pelanggan jika banyak orderan. Proses pemesanan layanan
dilakukan secara manual dengan cara menghubungi nomor admin yang

tersedia”. Berdasarkan hasil wawancara, keterbatasan jumlah pengemudi



dapat menyebabkan persaingan yang ketat dengan layanan transportasi
lainnya. Hal ini berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan konsumen dan
loyalitas konsumen.™*

Memiliki konsumen yang loyal akan menguntungkan pihak tranportasi
OJESA agar dapat terus bersaing dengan layanan ojek online lainnya. Sebagai
Manajer OJESA Metro, Ibu Restu mengungkapkan bahwa “Selain melakukan
proses pemesanan layanan, saya menjaga hubungan baik dengan konsumen
agar tetap menggunakan layanan OJESA. Namun untuk media promosi, saat
ini hanya melalui aplikasi story whatshaap”.'* Berdasarkan wawancara,
kurangnya strategi pemasaran pada OJESA menjadi tantangan unik dalam
membangun dan mempertahankan loyalitas konsumen di tengah persaingan
dengan kompetitor ojek online lainnya.

Berdasarkan penjelasan di atas, terlihat bahwa kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen berperan penting dalam loyalitas konsumen. Tanpa
adanya pelayanan yang baik, perusahaan akan sulit bersaing dengan layanan
transportasi lainnya. Dengan memberikan pelayanan yang memuaskan,
OJESA dapat meningkatkan kepuasan konsumen, sehingga pelanggan
menjadi loyal dan merekomendasikan layanan kepada orang lain.

Beberapa penelitian sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh
Munawaroh, lebih menekankan pada pengaruh word of mouth, persepsi
harga, dan nilai pelanggan dalam mempertahankan loyalitas konsumen Ojesa.

Namun, penelitian ini belum mengkaji secara spesifik variabel kualitas

" Wawancara langsung dengan Salah Satu Pengemudi, pada 15 Desember 2024
12 Wawancara langsung dengan Manajer Ojesa Metro, pada 07 Januari 2025



pelayanan dan kepuasan konsumen. Penelitian baru ini memungkinkan untuk
mengeksplorasi bagaimana kualitas pelayanan dan kepuasan memengaruhi
loyalitas konsumen secara langsung di Kota Metro.

Berdasarkan latar belakang masalah yang dipaparkan maka peneliti
tertarik untuk meneliti “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Jasa Transportasi

OJESA (Ojek Sahabat Wanita) di Kota Metro”.

. Identifikasi Masalah
Adapun yang menjadi identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Keterbatasan jumlah driver OJESA, sehingga mengalami kesulitan dalam
memenuhi permintaan pelanggan yang melonjak.

2. Proses pemesanan layanan OJESA dilakukan secara manual, hal ini
menimbulkan ketidaknyamanan bagi konsumen yang membutuhkan
informasi cepat dan akurat tentang status pemesanan mereka.

3. Persaingan dengan layanan transportasi lain, seperti ojek online lainnya,

dapat mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap OJESA.

. Batasan Masalah
Peneliti membatasi masalah penelitian pada konsumen yang
menggunakan jasa OJESA di Kota Metro agar penelitian ini tidak meluas dan

lebih terarah sesuai dengan judul penelitian. Hal ini dilakukan untuk



memastikan bahwa hasil penelitian relevan dengan konteks geografis yang

spesifik.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen pada jasa transportasi OJESA?

2. Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen pada jasa transportasi OJESA?

3. Apakah kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen (bersama-sama)

mempengaruhi loyalitas konsumen pada jasa transportasi OJESA?

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada perumusan masalah di atas, maka yang menjadi

tujuan dari penelitian ini yaitu untuk dapat mengetahui dan menganalisis:

a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada jasa
transportasi OJESA.

b. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada jasa
transportasi OJESA.

€. Pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap suatu

loyalitas konsumen.



10

2. Manfaat Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang masalah, rumusan masalah, dan
tujuan penelitian, maka diharapkan hasil dari penelitian ini dapat
bermanfaat bagi pihak-pihak yang terlibat yaitu sebagai berikut:

a. Bagi Peneliti, memberikan kesempatan kepada peneliti untuk
memperdalam pemahaman mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada perusahaan
layanan OJESA (Ojek Sahabat Wanita).

b. Bagi Perusahaan, dapat memberikan wawasan bagi Manajemen
OJESA kualitas ~ pelayanan  serta

dalam  mengevaluasi

mempertahankan kepuasan pelanggan agar tercipta loyalitas
konsumen di tengah persaingan layanan transportasi online.

c. Bagi Khalayak Umum, memberikan informasi yang berguna bagi
konsumen mengenai pentingnya kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen dalam membentuk loyalitas. Temuan ini dapat menjadi
bahan pertimbangan konsumen dalam memilih layanan transportasi
yang aman, nyaman, dan berkualitas, khususnya bagi perempuan yang

menjadi sasaran utama OJESA.

F. Penelitian Relevan

Tabel 1.1
Tinjauan Penelitian Relevan
No. Data Persamaan Perbedaan Novelty
1. | Penelitian Berdasarkan Pada penelitian | Hasil menunjukkan

yang penelitian ini ini memiliki bahwa kualitas
dilakukan memiliki tahun yang pelayanan, harga dan
oleh Ahmad | kesamaan dari | berbeda, tidak | kepuasan konsumen
Abdul Majid | metode meneliti baik secara parsial
(2024) yang | penelitian yang | variabel harga, | maupun simultan
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No. Data Persamaan Perbedaan Novelty
berjudul kuantitatif dan | lokasi dan berpengaruh positif
Pengaruh meneliti tiga objek penelitian | dan signifikan
Kualitas variabel yang berbeda. terhadap loyalitas
Pelayanan, sama yaitu pelanggan aplikasi
Harga, dan kualitas Gojek Generasi Z di
Kepuasan layanan, dan Purwokerto.
Konsumen loyalitas Kebaruan ini
Terhadap pelanggan. menambah variabel
Loyalitas kepuasan konsumen
Pelanggan yang tidak diteliti
Layanan pada penelitian ini
Transportasi yang dapat memiliki
Online pengaruh terhadap
Gojek. Loyalitas Pelanggan.

2. | Penelitian Berdasarkan Pada penelitian | Hasil penelitian ini
yang penelitian ini ini memiliki menyatakan bahwa
dilakukan memiliki tahun yang kualitas pelayanan
oleh Sherli kesamaan berbeda, tidak | berpengaruh
Monica meneliti tiga meneliti signifikan terhadap
(2021) yang |variabel yang variabel loyalitas konsumen
berjudul sama yaitu kepercayaan, Maxim di kota
Pengaruh kualitas lokasi dan Batam. Kualitas
Kualitas pelayanan, objek penelitian | pelayanan,
Pelayanan, kepuasan berbeda. kepercayaan dan
Kepercayaan |konsumen, dan kepuasan pelanggan
dan loyalitas secara bersama-sama
Kepuasan konsumen berpengaruh
Konsumen signifikan terhadap
Terhadap loyalitas pelanggan.
Loyalitas Kebaruan penelitian
Konsumen ini terletak pada
Maxim di objek yang berbeda
Kota Batam dengan menambah

variabel kualitas
pelayanan dan
kepuasan konsumen
terhadap loyalitas
konsumen.

3. | Penelitian Berdasarkan Pada penelitian | Hasil penelitian ini
yang penelitian ini ini memiliki menyatakan bahwa
dilakukan memiliki tahun yang variabel word of
oleh kesamaan berbeda, tidak | mouth, persepsi
Munawaroh | meneliti satu meneliti harga, dan nilai
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No. Data Persamaan Perbedaan Novelty
(2021) yang | variabel yang variabel word pelanggan,
berjudul sama yaitu of mouth, berpengaruh
Pengaruh loyalitas persepsi harga, | terhadap loyalitas
Word Of konsumen dan | dan nilai konsumen. Hasil
Mouth, Objek pelanggan, dan | penelitian ini untuk
Persepsi penelitian yang | lokasi meningkatkan dan
Harga, Dan sama yaitu penelitian mempertahankan
Nilai meneliti berbeda. kepuasan dan
Pelanggan OJESA (Ojek loyalitas konsumen
Terhadap Sahabat Ojesa di Bandar
Loyalitas Wanita). Lampung. Penelitian
Konsumen ini berbeda dengan
Ojesa dengan penelitian saya yang
Kepuasan langsung menguji
Sebagai pengaruh kualitas
Variabel pelayanan dan
Intervening. kepuasan terhadap

loyalitas konsumen
tanpa variabel
intervening,
sehingga
memberikan
kontribusi baru
terhadap pemahaman
loyalitas pelanggan
dalam konteks
layanan transportasi
khusus perempuan.




BAB II

LANDASAN TEORI

A. Kualitas Pelayanan
1. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), kualitas
pelayanan adalah perasaan puas, senang, atau kelegaan yang dialami
seseorang setelah mengonsumsi suatu produk atau jasa. Kualitas
pelayanan diartikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Sedangkan, arti lainnya kualitas pelayanan merupakan suatu
penilaian dari pelanggan atau konsumen terkait pelayanan jasa yang
mereka terima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan.'

Kualitas layanan adalah suatu bentuk upaya dalam memenuhi
kebutuhan serta keinginan konsumen dan ketepatan penyampaiannya
dalam menyeimbangkan harapan konsumen.” Definisi kualitas pelayanan
dapat berbeda-beda bagi masing-masing individu. Banyak pakar di bidang
kualitas yang mencoba untuk mendefinisikan kualitas berdasarkan sudut

pandang masing-masing, beberapa diantaranya adalah sebagai berikut:*

! Salim Al Idrus, Kualitas Pelayanan Dan Keputusan Pembelian, ed. Amirullah, 1st ed.
(Malang: Media Nusa Creative, 2019), 2.

2 C.Vonk Noordegraaf and G. W.H.Welles, “Product Quality,” Greenhouse Climate
Control: An Integrated Approach 4, no. 1 (2023), 177.

* MM Dr. Teddy Chandra, SE., MM Stefani Chandra, B.Bus.Com, MIB Layla Hafni, S,
SE, Service Quality, Consumer Satisfaction, Dan Consumer Loyality: Tinjauan Teoritis,
Angewandte Chemie International Edition, 6.11, (2020), 63-64.
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a. Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik
dari suatu produk/jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi
kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan bersifat laten.

b. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, alam dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan.

Berdasarkan narasi di atas, dapat dimaknai bahwa kualitas layanan
merupakan aspek penting dalam bisnis yang berfokus pada pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Untuk mencapai kualitas layanan,
perusahaan harus memahami harapan pelanggan dan berusaha untuk
memenuhinya dengan tepat waktu dan efisien. Selain itu, komunikasi
yang jelas antara penyedia layanan dan pelanggan juga sangat penting
dalam menciptakan pengalaman positif untuk memperbaiki citra
perusahaan.

2. Indikator Kualitas Pelayanan

Terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuai urutan tingkat
kepentingan relatifnya sebagai berikut:*

a. Reliabilitas (Reliability), berkaitan dengan kemampuan perusahaan
untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa
membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan

waktu yang disepakati.

* Gregorius Chandra and Fandy Tjiptono, Service, Quality & Satisfaction (Yogyakarta:
CV. Andi Offset, 2016), 162.
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b. Daya Tanggap (Responsiveness), berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa
akan diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.

C. Jaminan (A4ssurance), yakni perilaku para karyawan mampu
menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan
perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya.
Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan
menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk
menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

d. Empati (Empathy), berarti bahwa memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki
jam operasi yang nyaman.

e. Bukti Fisik (7angibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta
penampilan karyawan.

Islam mendorong umatnya untuk memberikan pelayanan yang
maksimal dan profesional, baik sebagai penjual maupun penyedia jasa.

Pelayanan yang baik dalam Islam merupakan bentuk ihsan (berbuat baik)

dalam bermuamalah seperti dalam Al-Qur’an QS. Al-Qashash: 26
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Artinya: “Salah seorang dari kedua (perempuan) itu berkata, “Wahai

ayahku, pekerjakanlah dia. Sesungguhnya sebaik-baik orang yang

)

engkau pekerjakan adalah orang yang kuat lagi dapat dipercaya.’
Berdasarkan ayat diatas sejalan dengan indikator kualitas
pelayanan seperti reliability, assurance, dan responsiveness, yang
menuntut penyedia jasa untuk melayani dengan tepat waktu, sopan, serta
dapat dipercaya.
3. Kiriteria Kualitas Pelayanan
Terkait kualitas pelayanan, terdapat beberapa kriteria kualitas
pelayanan, antara lain sebagai berikut:’

a. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk di dalamnya waktu untuk
menunggu selama transaksi maupun proses pembayaran.

b. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalisir kesalahan, baik dalam
pelayanan maupun transaksi. Seandainya jika ada kesalahan, maka
jangan sampai mengecewakan konsumen.

C. Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan. Ramah
dan sopan santun adalah salah satu aspek penting dalam pelayanan.

d. Kemudahan mendapatkan pelayanan, seperti tersedianya sumber daya

manusia untuk membantu melayani konsumen. Dalam konsep

® Krishna Anugrah and I Wayan Sudarmayasa, “Kualitas Pelayanan Jasa Akomodasi,”
Ideas Publishing, (2020), 19-21.
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pelayanan, konsumen sangat senang kalau para pelayanannya
cekatan, paham, mengerti akan keinginan konsumen, serta cepat
tanggap akan jawaban yang diinginkan oleh konsumen.

e. Kenyamanan konsumen, seperti lokasi yang nyaman, aspek
kebersihan, bersikap ramah saat konsumen memerlukan informasi,

serta aspek pelayanan lainnya.

B. Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Salah satu tantangan terbesar dalam bisnis di era global adalah
menciptakan dan mempertahankan pelanggan yang puas dan loyal. Akan
sulit bagi sebuah perusahaan untuk bertahan dalam jangka panjang tanpa
ada pelanggan yang puas. Berbagai riset menyimpulkan bahwa
mempertahankan pelanggan jauh lebih murah dibandingkan merebut
pelanggan baru. Hal ini mendorong semakin banyaknya pemasar yang
berusaha meningkatkan pemahaman atas perilaku konsumennya dalam
rangka memuaskan mereka. Pada gilirannya, pemahaman tersebut
dijadikan dasar dalam merancang strategi dan program pemasaran yang
diharapkan dapat lebih efektif untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
spesifik pelanggan yang dituju.’

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya Seorang

® Anastasia Diana and Fandy Tjiptono, Pelanggan Puas? Tak Cukup, 1st ed. (Yogyakarta:
CV. Andi Offset, 2015), 18.
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pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh suatu jasa
sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang
lama. Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller mengatakan bahwa
kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja yang dirasakan terhadap kinerja
yang diharapkan. Sedangkan Westbrook & Reilly mengemukakan bahwa
kepuasan konsumen merupakan respon emosional terhadap pengalaman
yang berkaitan dengan produk atau jasa yang dibeli.’

Beberapa definisi menunjukkan bahwa kesimpulan kepuasan
konsumen menurut peneliti adalah perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan harapannya.
Apabila hasil yang didapatkan lebih baik dari yang diharapkan maka
konsumen akan merasa puas. Konsumen yang puas terhadap suatu
pelayanan cenderung membeli kembali produk dan menggunakan jasa
yang sama saat kebutuhan tersebut muncul kembali di kemudian hari.

2. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam
mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain: ®
a. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

" Dr. Meithiana Indrasari, Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan, Sustainability
(Switzerland), vol. 11 (Unitomo Press, 2019), 81-86.

® Fandy Tjiptono, "Strategi Pemasaran: Prinsip dan Penerapan.” (Yogyakarta: Andi
Publisher, 2020), 117.
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b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

Cc. Emosi, yaitu konsumen merasa puas ketika orang memuji bila
menggunakan jasa dengan merek tertentu. Ketika konsumen
mendapatkan pengakuan dari orang lain atas penggunaan suatu jasa,
hal itu memicu emosi positif seperti rasa bangga dan percaya diri.

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan yang lebih
tinggi kepada konsumen.

e. Biaya, yaitu konsumen tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau
tidak perlu membuang waktu terhadap jasa tersebut.

Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen

Beberapa metode pengukuran yang banyak digunakan dalam
mengukur kepuasan pelanggan antara lain:’

a. Sistem Keluhan dan Saran

Setiap perusahaan memberikan kesempatan bagi para
pelanggannya untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat, gagasan,
masukan, dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa
kotak saran yang diletakkan di tempat-tempat strategi, website, nomor
ponsel, dan lain-lain. Informasi-informasi yang diperoleh melalui

metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukan yang

° Ibid, 78
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berharga bagi perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk bereaksi
dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang
timbul.
. Ghost/Mystery Shopping

Mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan
sebagai pelanggan potensial perusahaan dan pesaing. Mereka diminta
melaporkan berbagai temuan penting berdasarkan pengalamannya
mengenai kekuatan dan kelemahan produk maupun layanan
perusahaan dibandingkan para pesaing. Aspek lain yang juga bisa
ditelaah adalah apakah para karyawan menjalankan SOP (Standard
Operating Procedure) layanan pelanggan secara konsisten.
. Lost Customer Analysis

Menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau
yang telah beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa hal itu
terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan selanjutnya.
Pemantauan ini penting, di mana menunjukkan kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggannya.
. Survei Kepuasan Pelanggan

Umumnya sebagian besar penelitian mengenai kepuasan
pelanggan menggunakan metode survei maupun wawancara langsung.
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan
balik langsung dari pelanggan dan juga memberikan sinyal positif

bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka.
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C. Loyalitas Konsumen
1. Pengertian Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen adalah suatu komitmen yang dipegang teguh
untuk membeli kembali produk atau layanan yang disukai secara
konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan
pengaruh yang berpotensi untuk perilaku berpindah.” Loyalitas
konsumen memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, untuk
mendapatkan pelanggan yang loyal, setiap perusahaan harus menciptakan
citra yang baik di mata konsumen, karena citra yang dimiliki konsumen
akan menimbulkan penilaian konsumen akan keberadaan layanan
tersebut.'!

Peter & Olson mendefinisikan loyalitas konsumen adalah komitmen
yang kuat untuk membeli kembali atau berlangganan produk atau
layanan tertentu di masa depan, meskipun pengaruh situasi dan upaya
pemasaran dapat menyebabkan perilaku beralih. Sedangkan, Griffin &
Herres menjelaskan bahwa seorang konsumen dianggap loyal atau setia
jika mereka secara teratur melakukan pembelian atau memenuhi kondisi
tertentu, seperti minimal dua kali pembelian dalam periode tertentu.'?

Berdasarkan narasi di atas, dapat dimaknai bahwa loyalitas
konsumen adalah suatu perilaku pembelian berulang yang dilakukan

secara teratur dan konsisten dalam kurun waktu yang lama. Konsumen

' Chandra Warsito, Loyalitas Pelanggan Terhadap Merek Toko Islami, ed. Wahyu
Budiantoro Rahmini Hadi (Purwokerto: Penerbit STAIN Press, 2021), 37-40.

"' Astrid Puspaningrum, Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan, ed. Amirullah, 1st ed.
(Malang: Media Nusa Creative, 2017), 90.

12 Ibid, 142-143.
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yang loyal cenderung memberikan rekomendasi positif kepada orang
lain, sehingga menciptakan efek word-of-mouth yang dapat memperluas
jangkauan pemasaran untuk pertumbuhan bisnis jangka panjang.
Loyalitas konsumen dalam konteks syariah dapat diartikan sebagai
bentuk kepercayaan yang dibangun atas dasar kejujuran, amanah, dan
pelayanan yang maslahat. Seperti yang dijelaskan dalam Al- Qur’an QS.

An-Nahl: 90
oF R 3 Bl oleal A, Akl Ol e

_ 7/ A& L4 ~ L4 —_ _z
o 5y S8 SNE Syl Sl sl
@O o Y&l 95
~
~

Artinya:  “Sesungguhnya Allah menyuruh berlaku adil, berbuat
kebajikan, dan memberikan bantuan kepada kerabat. Dia (juga)
melarang perbuatan keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia memberi
pelajaran kepadamu agar kamu selalu ingat”

Berdasarkan ayat di atas allah menganjurkan umatnya berlaku adil
dan ihsan, konsumen akan merasa diperlakukan secara baik dan
manusiawi, sehingga membentuk kepercayaan dan loyalitas secara alami.

2. Indikator Loyalitas Konsumen
Aspek yang menjadi indikator loyalitas menurut adalah: **
a. Secara terus menerus melakukan word of mouth communication,
menunjukkan bahwa konsumen setia akan merekomendasikan hal-hal

positif mengenai suatu jasa kepada konsumen yang lain dan

'3 Philip Kotler and Kevin Lane Keller, “Marketing Management.” (Pearson Education,
2016), 153-164.
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meyakinkan mereka bahwa jasa dari perusahaan terpilih adalah baik,
sehingga mereka ikut menggunakan jasa tersebut.

b. Tidak mempunyai keinginan untuk berpindah ke pesaing, yang berarti
konsumen yang setia akan menolak untuk mempertimbangkan
tawaran terhadap jasa peusahaan lain karena mereka yakin produk/jasa
perusahaan yang telah dipilih merupakan pilihan terbaik.

c. Membeli lebih banyak produk dari perusahaan, melakukan pembelian
berulang terhadap jasa yang telah menjadi pilihannya, menunjukkan
bahwa konsumen setia adalah konsumen yang melakukan pembelian
ulang terhadap jasa perusahaan dalam suatu periode waktu tertentu.

3. Manfaat Loyalitas Konsumen
Loyalitas konsumen memberikan manfaat bagi perusahaan, antara lain: **
a. Mengurangi biaya pemasaran,
Konsumen yang loyal sangat menguntungkan perusahaan, karena jika
perusahaan ingin mendapatkan konsumen baru, mereka harus
melakukan promosi atau iklan dimana lebih menguras uang.

b. Trade leverage
Dalam hal ini, loyalitas konsumen berfungsi untuk meningkatkan
perdagangan dan memperkuat posisi merek di pasar. Pelanggan yang
setia cenderung melakukan pembelian berulang

C. Menarik pelanggan baru

* Nadia Sukma Hadi, “Pengaruh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas
Konsumen MS Glow Jember,” Jurnal Akuntansi Manajemen Bisnis Dan Teknologi (AMBITEK) 4,
no. 1 (2024). 21.
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Konsumen akan mempengaruhi orang lain untuk melakukan
pembelian atau menggunakan produk yang sama.

d. Merespon ancaman pesaing
Perusahaan mempunyai peluang menciptakan produk atau jasa yang
lebih baik, sehingga pesaing kesulitan menarik hati konsumen.

e. Nilai kumulatif bisnis berkelanjutan
Perusahaan tidak hanya menciptakan nilai ekonomi tetapi juga
membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen, yang pada

gilirannya meningkatkan loyalitas dan keberlangsungan bisnis.

D. Kerangka Berfikir

Kerangka berpikir atau kerangka pemikiran adalah dasar pemikiran dari
penelitian yang berdasarkan dari fakta-fakta, observasi dan kajian
kepustakaan. Kerangka berpikir yang baik menjelaskan keterkaitan antarara
variabel independent (bebas) dan variabel dependent (terikat), sehingga dapat
dijadikan dasar untuk menjawab permasalahan penelitian.’®> Penelitian ini
mempunyai dua variabel independent dan satu variabel dependent. Kualitas
Pelayanan sebagai variabel independent pertama (X;), Kepuasan Konsumen
sebagai variabel independent kedua (X3), serta Loyalitas Konsumen sebagai
variabel dependent (Y). Berdasarkan pada uraian di atas, maka peneliti dapat

membentuk kerangka berfikir sebagai berikut:

'> Addini Zahra Syahputri, Fay Della Fallenia, and Ramadani Syafitri, “Kerangka Berfikir
Penelitian Kuantitatif,” Tarbiyah: Jurnal llmu Pendidikan Dan Pengajaran 2, no. 1 (2023), 161.
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Kualitas Pelayanan
(Menurut Parasuraman,
Zeithml, Berry)

a. Reliability (Reliabilitas)
b. Responsive (Daya Tanggap)
C. Assurance (Jaminan)
d. Emphaty (Empati) Loyalitas Konsumen
e. Tangibles (Bukti Fisik) (Menurut Kotler & Ketller)
a. Secara terus menerus
> melakukan word of mouth
communication
Kepuasan Konsumen b. Tidak mempunyai keinginan
(Menurut Fandy Tjiptono) untuk berpindah ke pesaing
) €. Membeli lebih banyak

a. Kualitas produk
b. Kualitas layanan
c. Emosi
d. Harga
e. Biaya

Gambar 2.1. Skema Kerangka Berfikir

E. Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara yang nantinya akan dilakukan
pengujian. Hipotesis dibutuhkan untuk merespon pertanyaan penelitian,
sehingga menjadi acuan pengumpulan data baik secara positif atau negatif
dengan dua variabel atau lebih.*
1. Hipotesis Pertama
Hoi: Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas

konsumen Ojesa di Kota Metro.

'® Jim Hoy Yam and Ruhiyat Taufik, “Hipotesis Penelitian Kuantitatif. Perspektif: Jurnal
IImu Administrasi” 3, no. 2 (2021): 96-97.
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H,;: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
Ojesa di Kota Metro.

. Hipotesis Kedua

Hp,: Tidak terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen Ojesa di Kota Metro.

H,»: Terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
Ojesa di Kota Metro.

. Hipotesis Ketiga

Hos: Tidak terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen pada jasa transportasi Ojesa di Kota Metro.
H,.3: Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
(secara simultan) terhadap loyalitas konsumen pada jasa transportasi Ojesa

di Kota Metro.



BAB III

METODE PENELITIAN

A. Rancangan Penelitian
Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif
yaitu metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti
hubungan antar variabel." Dalam penelitian ini jenis data yang akan
digunakan yaitu data primer yaitu data yang didapatkan langsung dari

narasumber atau responden.

B. Definisi Operasional Variabel

Definisi Operasional menjelaskan tentang bagaimana cara mengukur dan
hasil ukur variabel. Arti lainnya adalah mendefinisikan variable secara
operasional berdasarkan karakteristik yang diamati yang memungkinkan
peneliti untuk melakukan observasi atau pengukuran secara cermat terhadap
suatu objek atau fenomena.” Dalam penelitian ini, variabel yang digunakan
adalah dua variabel bebas dan satu variabel terikat.

Variabel bebas (independent variable), adalah variabel yang menjadi
penyebab atau memiliki kemungkinan teoritis berdampak pada variabel lain.

Variabel bebas umumnya dilambangkan dengan huruf X.?

! Djaali, Metodologi Penelitian Kuantitatif, ed. Bunga Sari Fatmawati (Jakarta Timur: Pt.
Bumi Aksara, 2021). 3.

? Aditya, “Handout Metode Research Variabel Penelitian Dan Definisi Operasional,”
Jurnal Media Informatika, 2020. 3-4.

* Nur Hikmatul Auliya Hardani, Helmina Andriani, Jumari Ustiawaty, Evi Fatmi Utami,
Ria Rahmatul Istiqgomah, Roushandy Asri Fardani, Dhika Juliana Sukmana, Buku Metode
Penelitian Kualitatif, Revista Brasileira de Linguistica Aplicada, vol. 5, 2020. 305.
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Variabel Terikat merupakan Variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi
akibat karena adanya variabel bebas. Keberadaan variabel ini dalam
penelitian kuantitatif adalah sebagai variabel yang dijelaskan dalam fokus
atau topik penelitian. Variabel ini disimbolkan dengan variabel Y.*

Definisi operasional variabel bebas dalam penelitian ini yaitu sebagai

berikut:
3.1
Tabel Operasional Variabel
Variabel Definisi Indikator Skala Ukur
Kulitas Segala sesuatu untuk | 1. Reliability Likert
Pelayanan | memenuhi kebutuhan | 2. Responsive
(X1) dan keinginan 3. Assurance
konsumen Ojesa. 4. Emphaty
5. Tangibles
Kepuasan Hasil yang dirasakan | 1. Kualitas produk | Likert
Konsumen | konsumen setelah 2. Kualitas
(X2) menggunakan jasa layanan
Ojesa. 3. Emosi
4. Harga
5. Biaya
Loyalitas Suatu komitmen 1. Secara terus Likert
Konsumen | yang kuat untuk menerus
Y) menggunakan jasa melakukan word
secara berulang- of mouth
ulang. communication
2. Tidak
mempunyai
keinginan untuk
berpindah ke
pesaing
3. Membeli lebih
banyak produk
dari perusahaan

* Aditya, “Handout Metode Research Variabel Penelitian Dan Definisi Operasional”.
(Jurnal Media Informatika, 2020), 6.
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C. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling
1. Populasi
Populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang terdiri dari
manusia, benda-benda, hewan, tumbuh-tumbuhan, gejala-gejala, nilai tes,
atau peristiwa-peristiwa sebagai sumber data yangmemiliki karaktersitik
tertentu di dalam suatu penelitian. *
2. Sampel
Sampel adalah sebagian anggota dari populasi yang dipilih melalui
teknik tertentu untuk mewakili keseluruhan populasi. Sampel yang baik
adalah sampel yang dapat mencerminkan karakteristik dari populasi secara
akurat.® Penggunaan sampel menjadi solusi dalam penelitian yang
menghadapi keterbatasan waktu, biaya, dan tenaga, terutama jika jumlah
populasi tergolong besar maka digunakan rumus ukuran sampel untuk
jumlah populasi yang tidak diketahui, disini peneliti menggunakan rumus

Cochran sebagai berikut: !

Keterangan rumus Cochran :
n = Jumlah sampel yang diperlukan
Z = Confidence level = 1,96

e = Sampling error = 0,01

® Hardani, Helmina Andriani, Jumari, et al, Buku Metode Penelitian Kualitatif.
(Yogyakarta: CV. Pustaka Ilmu, 2020), 361.

® Ibid. 362.

" Ahmand Zaki dan Diyan Yusri, Teori, Metode Dan Praktik Penelitian Kuantitatif, Jurnal
Ilmu Pendidikan, vol. 7, 2020. 81
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p = Peluang benar = (0,5)
q = Peluang salah = (0.5)

Jadi, dapat dihitung sebagai berikut:

_ (1,96)*x0,5x05 3,841x025 0,960
- 0,12 - 0,01 © 0,01

= 96,04

= 96,04 dibulatkan menjadi 97 responden.
3. Teknik Sampling
Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu teknik
pengambilan sampel yang dilakukan berdasarkan pertimbangan tertentu.®
Teknik ini dipilih karena peneliti ingin memperoleh data dari responden
yang dianggap relevan dan memenuhi kualifikasi sebagai pengguna jasa
transportasi Ojesa yang disebarkan hanya di kota Metro dan pernah

menggunakan jasa Ojesa minimal satu kali dalam 6 bulan terakhir.

D. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategis
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan
data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan

mendapatkan data yang memenuhi standar data yang ditetapkan.9

8 .
1bid, 80-81
% Syafrida Hani Sahir, Metodologi Penelitian, 1st ed. (Yogyakarta: KBM Indonesia,
2022), 28-30.
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1. Kuisioner

Kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan data dengan memberikan
atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden dengan harapan
mendapatkan respons atas daftar pertanyaan tersebut.

Pada penelitian ini kuisioner yang digunakan merupakan kuisioner
tertutup menggunakan Skala Likert, yaitu menyediakan berbagai alternatif
jawaban sehingga responden tinggal memilih jawaban yang sesuai.
Pengumpulan data dengan angket ini akan disebarkan melalui media
online dan offline. Media offline yang digunakan yaitu peneliti akan
menyebarkan angket secara langsung pada konsumen OJESA.

2. Dokumentasi

Dokumentasi adalah informasi yang disimpan atau didokumentasikan
sebagai bahan dokumenter. Dokumentasi dalam penelitian ini yaitu dalam
bentuk foto-foto saat pengumpulan data dan sumber data lain yang berasal

dari pengamatan media sosial.

E. Instrumen Penelitian
Penelitian ini menggunakan kuesioner dan diukur dengan menggunakan
skala likert. Skala Likert terdiri dari serangkaian pernyataan tentang sikap
responden terhadap objek yang diteliti, dengan skala likert, maka variabel
yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian indikator

tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen
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yang dapat berupa pernyataan atau pertanyaan.’® Jawaban dari responden

akan diukur menggunakan skala likert dengan diberi skor sebagai berikut:

Sangat Setuju (SS) :5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 22

Sangat Tidak Setuju (STS) : 1

Untuk mengetahui dan menjawab Variabel Bebas (X) dan Variabel Terikat

(Y), digunakan indikator pada tabel berikut ini:

1. Kualitas Pelayanan (X1)

Tabel 3.2

Indikator Kualitas Pelayanan

Dimensi Indikator Jumlah
Keandalan . Sistem pemesanan yang digunakan 2
(Reliability) Ojesa sangat cepat dan akurat

. Ojesa mengantarkan konsumen atau
pesanan dengan tepat waktu.
Daya Tanggap . Driver dan admin Ojesa membantu 2
(Responsiveness) memberikan infromasi yang dibutuhkan
konsumen
. Driver dan admin Ojesa merespon
permintaan konsumen dengan cepat

Jaminan . Driver Ojesa memiliki ketrampilan 2
(Assurance) dalam menangani masalah

. Driver dapat dipercaya dalam proses
pelayanan dan konsumen merasa aman

Empati Driver berkomunikasi dengan baik dan 2
(Empaty) ramah selama pelayanan

Driver membantu mengangkat atau
menaikan barang ke kendaraan

Bukti Fisik . Driver Ojesa berpenampilan baik dan 2
(Tangible) menggunakan kendaraan yang layak.

. Ojesa memberikan atribut tambahan

19 1bid, 390.
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Dimensi Indikator Jumlah
kepada konsumen untuk berkendara
seperti helm atau jas hujan.

2. Kepuasan Konsumen (X2)
Tabel 3.3
Indikator Kepuasan Konsumen
Dimensi Indikator Jumlah
Kualitas Layanan a. Driver Ojesa sangat banyak 2
sehingga memudahkan untuk
menggunakan jasanya
b. Driver Ojesa sudah memenuhi
kepuasan konsumen
Emosi Ojesa memberikan layanan yang 1
membuat konsumen merasa dihargai
dan diakui sebagai pelanggan
Harga a. Harga yang ditawarkan Ojesa 2
sesuai dan relatif terjangkau
b. Harga bervariasi sesuai jarak
yang ditempuh
Biaya Tidak ada tambahan biaya apapun 1
dalam bertransaksi
3. Loyalitas Konsumen (Y)
Tabel 3.4
Indikator Loyalitas Konsumen
Dimensi Indikator Jumlah
Secara terus menerus Saya akan merekomendasikan 1
melakukan word of Ojesa kepada teman dan kenalan
mouth communication
Tidak mempunyai Saya tetap menggunakan jasa Ojesa 1
keinginan untuk walaupun banyak transportasi ojek
berpindah ke pesaing | online lain
Membeli lebih banyak | Dengan pelayanan yang diberikan 1
produk dari oleh Ojesa saya akan melakukan

perusahaan.

pemesanan kembali
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F. Teknik Analisis Data
1. Uji Instrumen

Uji instrumen penelitian dimaksudkan untuk melakukan uji validitas
dan reliabilitas pada item-item pertanyaan. Uji instrumen penelitian dapat
dilakukan pada calon responden atau kelompok lain di luar calon
responden. Responden (calon responden) yang diperlukan untuk
melakukan uji instrumen biasanya paling sedikit sebanyak 30 responden.*!

a. Uji Validitas
Validitas berasal dari kata ‘“valid” yaitu secara etimologi
diartikan sebagai tepat, benar, sahih, dan abash. Dengan kata lain,
sebuah tes telah memiliki validitas, apabila tes tersebut dengan secara
tepat, benar, sahih atau absah telah dapat mengungkap atau mengukur
apa yang seharusnya diungkap atau diukur lewat tes tersebut. Maka
dapat diambil kesimpulan bahwa validitas adalah suatu standar
ukuran yang menunjukkan ketepatan dan kesahihan suatu

instrumen.*

Rumus validitas dengan koefisien korelasi prosuct moment dari

Carl Person sebagai berikut :

=

. ___NSXY-CXEY)
" {INSX-GXPHRIY’ - (513

Keterangan:

1 Agung Widhi; Kurniawan and Nigtyas Zarah Puspita, Metode Penelitian Kuantitatif,
Pandiva Buku, 2016, 97.

12 Masfi Sya’fiatul Ummah, : Metodologi Penelitian Kualitatif dan kuantitatif, Diterbitkan
oleh Sukabina Press,2016. 77-78.
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Rxy = Koefisien Korelasi
2'x = Jumlah nilai variabel x
2y = Jumlah nilai variabel y
n = Jumlah sampel yang diteliti
X xy = Jumlah perkalian variabel x dan'y
2x2 = Jumlah pangkat dari nilai variabel x
2'y2 = Jumlah pagkat dari nilai variabel y

Nilai validitas instrumen dapat diketahui apabila nilai koefiesien
korelasi (rniung) yang diuji lebih besar daripada nilai (rihe) dengan
taraf signifikan 5% (0,05). *

b. Uji Reliabilitas

Uji  reliabilitas untuk mengetahui kehandalan (tingkat
kepercayaan) suatu item pertanyaan dalam mengukur variabel yang
diteliti. Suatu instrumen penelitian dapat memiliki tingkat
kepercayaan yang tinggi, jika hasil dari pengujian instrumen tersebut
menunjukan hasil yang relatif tetap (konsisten)."

Adapun rumus Alpha Cronbach sebagai berikut:™

"‘=[nﬁl}[1;;?lz]

® Nyoman Sugihartini, Cara Cepat Mengembangkan Instrumen Dan Teknik Analisisnya,
Ist ed. (Depok: PT Raja Grafindo Persada, 2018), 141.

" Kurniawan and Puspita, Metode Penelitian Kuantitatif. (Pandiva: 2016), 98.

' Ibid, 149.
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Keterangan:
r, = Reliabilitas instrumen
n = Banyaknya pertanyaan
ab2 =Jumlah variasi butir
A = Varians total
Suatu kuesioner dinyatakan reliabel apabila nilai cronbach alpha > 0,60.
Jika > 0.60 maka penelitian tidak reliabel.
2. Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui bahwa data
berdistribusi normal atau tidak. Maksudnya berdistribusi normal
adalah bahwa data akan mengikuti bentuk dari distribusi normal.
Metode yang digunakan dengan uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov
pada aplikasi IBM SPSS Statistic 26. Dalam menentukan hipotesis
yang diambil dalam uji normalitas apabila nilai monte carlo (2-tailed)
> (.05 maka data berdistribusi normal.*®
b. Uji Multikolinearitas
Uji  multikolinearitas untuk menyatakan bahwa variabel
independen harus terbebas dari gejala multikolinearitas. Gejala
multikolinearitas adalah gejala korelasi antar variabel independen.
Untuk mengetahuinya dapat dilihat dari nilai 7olarance dan Variabel

Inflation Factor (VIF) dari masing-masing variabel bebas terdapat

' Billy Nugraha, Pengembangan Uji Statistik: Implmentasi Metode Regresi Linier
Berganda dengan Pertimbangan Uji Asumsi Klasik. Diterbitkan oleh: Pradina Pustaka, 2022, 12.
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pada variabel terikat nilai Tolerance > 0.10 atau VIF < 10
menunjukaan tidak terjadi multikolinieritas."’
C. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas untuk mengetahui ada atau tidaknya
penyimpangan asumsi klasik heterokedastisitas yaitu menyatakan
dalam regresi dimana varian dari residual tidak sama untuk satu
pengamatan ke pengamatan lain. Dalam regresi, salah satu asumsi
yang harus dipenuhi adalah bahwa varian dari residual dari satu
pengamatan ke pengamatan yang lain tidak memiliki pola tertentu.
Maka regresi yang baik seharusnya tidak terjadi heterokedastisitas.

Dikatakan bebas heterokedastisitas jika tingkat signifikan > 0.05."

3. Analisis Regresi Linear Berganda

Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu teknik
analisis regresi berganda. Regresi linear adalah alat statistik yang
dipergunakan untuk mengetahui pengaruh antara satu atau beberapa
variabel bebas terhadap satu variabel terikat.

Regresi linier berganda menggambarkan hubungan antara variabel
independen dan dependen dijelaskan melalui persamaan matematis yang
lebih kompleks, yaitu:*

Y=a+b1X1+b2X2+e

Y Ibid, 13

** Ibid, 15

I Made Yuliara, Regresi Linier Sederhana Dan Berganda, Jurusan Fisika, Fakultas
Matematika Dan IImu Pengetahuan Alam - Universitas Udayana, 2016, 61.
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Keterangan:

Y = Loyalitas Konsumen

a = Konstanta

b; = Koefisien regresi Variabel Kualitas
b, = Koefisien regresi Variabel Kepuasan
X; = Kualitas

X, = Kepuasan

E = Error

4. Uji Hipotesis
Hipotesis yang akan diuji dalam penelitian ini berkaitan dengan
dengan ada atau tidaknya pengaruh signifikan dari variabel-variabel
besbas terhadap variabel terikat. Hipotesis umumnya diuji secara simultan
atau keseluruhan dan dengan cara parsial atau satu persatu, dengan
hipotesis sebagai berikut:*
a. Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji T)

Uji parsial atau uji t merupakan pengujian kepada koefisien
regresi secara parsial, untuk mengetahui signifikansi secara parsial
atau masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Dengan
taraf signifikan 0.05. Hipotesis dalam pengujian ini adalah:

a : apabila signifikasi < 0.05 maka terdapat pengaruh antara variabel

dependent terhadap variabel independent.

2 1pid, 52-54.
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B : apabila signifikasi > 0.05 maka tidak terdapat pengaruh antara
variabel dependent terhadap variabel independent.
b. Uji Secara Simultan (Uji F)

Percobaan F ini dipakai untuk mengenali terdapat tidaknya
pengaruh dengan cara bersama-sama (simultan) variabel bebas
terhadap variabel terikat. Pembuktian dicoba dengan metode
menyamakan angka Fhitung dengan Fhiwne dengan Fipe pada tingkat
kepercayaan 5% dan derajat kebebasan df = (n-k-1) di mana n adalah
jumlah responden dan k adalah jumlah variabel. Hipotesis yang
digunakan dalam pengujian ini adalah: %

Ho : Variabel-variabel bebas tidak mempunyai pengaruh yang
signifikan secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya.
Ha : Variabel-variabel bebas mempunyai pengaruh yang signifikan
secara Bersama-sama terhadap variabel terikatnya.

¢. Koefisien Determinasi ®”

Koefisien determinasi yang sering disimbolkan dengan R* pada
prinsipnya melihat seberapa jauh data dependen dapat dijelaskan oleh
data independen. Item ini merupakan indikator seberapa besar
variabel-variabel independen (bebas) mampu menjelaskan perubahan
yang terjadi pada variabel dependen. Bila angka koefisien determinasi
dalam model regresi terus menjadi kecil atau semakin dekat dengan

nol berarti semakin kecil pengaruh semua variabel bebas terhadap

2! Mintarti Indartini and Mutmainah, Analisis Data Kuantitatif Uji Instrumen, Uji Asumsi
Klasik, Uji Korelasi Dan Regresi Linier Berganda, vol. 14, 2024. 43
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variabel terikat atau nilai R* semakin mendekati 100% berarti semakin
besar pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel terikat.??
Adapun rumus Koefisien determinasi sebagai berikut:

KD =1* x 100%
Keterangan:
KD = nilai koefisien determinasi

R? = nilai koefisien korelasi

22 Ibid. 45



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Deskripsi Lokasi Penelitian
a. Sejarah OJESA (Ojek Sahabat Wanita) Kota Metro

OJESA merupakan singkatan dari Ojek Sahabat Wanita. OJESA
merupakan usaha yang didirikan oleh Mbak Rani Musodah dan Mbak
Yuli Kurniasih pada tahun 2015. OJESA hadir sebagai solusi atas
maraknya kasus pelecehan dan ketidaknyamanan yang dialami wanita
saat menggunakan transportasi umum, selain itu untuk
memberdayakan ekonomi perempuan melalui peluang kerja sebagai
driver ojek. Visi utama OJESA adalah menciptakan transportasi yang
ramah bagi anak dan wanita, dengan misi memberikan pelayanan
terbaik dan solusi untuk wanita dalam berkendara. Layanan OJESA
meliputi antar dan jemput penumpang, pengantaran barang, serta
delivery makanan, dengan waktu operasional dari pukul 06.00 hingga
18.00 WIB. Selain melayani pesanan individu dan konsumen yang
berlangganan, Ojesa juga aktif mengadakan kegiatan sosial, seperti
pengajian untuk internal tim dan mitra driver, serta seminar

kemuslimahan dan parenting yang terbuka untuk umum.
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Perkembangan OJESA ditandai dengan pembukaan cabang di
beberapa kota besar selain Bandar Lampung, seperti Metro,
Palembang, Sukabumi, dan Jakarta Selatan. Awalnya, pemesanan
dilakukan melalui WhatsApp dan media sosial, lalu pada tahun 2018-
2020 OJESA meluncurkan aplikasi sendiri yang memperluas layanan.
Namun, aplikasi tersebut tidak bertahan lama karena berbagai
kendala, termasuk pandemi Covid-19 yang membuat layanan
pemesanan kembali dilakukan melalui WhatsApp. Hingga Kkini,
OJESA tetap bertahan sebagai layanan ojek khusus wanita yang fokus
pada keamanan dan kenyamanan penumpang wanita serta
pemberdayaan mitra driver wanita. Respons masyarakat terhadap
OJESA cukup positif, dan layanan ini telah berjalan hampir sembilan

tahun sejak didirikan.

. Visi dan Misi OJESA

1) Visi Ojesa
Menciptakan transportasi yang ramah bagi anak dan wanita.
2) Misi Ojesa
a) Menjadikan Ojesa Indonesia sebagai jasa transportasi yang
ramah wanita dan anak dengan pelayanan yang cepat.
b) Berperan aktif dalam meningkatkan kepedulian lingkungan
dengan penuh tanggung jawab.
€) Memberikan pelayanan terbaik dan solusi untuk wanita dalam

berkendara.



C. Struktur Organisasi

Dewan Direksi

Direktur Lkama

Rami Musui:iah_':._'i-ua.l

Chief Human Resource
Yuli Kurniasih, &.H

— .

Chief Technology
b Allen Gerysena

42

Chief Financial
Rani Musoddah

Chief Ops and Adm

Thiara Pareza

Chief Marketing
Serly Selviana

Gambar 4.1. Struktur Perusahaan OJESA

Sumber : Data Ojesa

2. Deskripsi Data Hasil Penelitian

a. Gambaran Umum Responden

Gambaran umum responden dalam penelitian ini yaitu pernah

menggunakan jasa Ojesa Kota Metro berjumlah 97 orang. Dari

kuisioner yang telah disebarkan kepada responden terdiri atas 19 item

soal yang terbagi atas tiga kategori yaitu, 10 soal untuk mengetahui

tentang variabel kualitas pelayanan (x1), 6 soal untuk mengetahui

tentang variabel kepuasan konsumen (x2), dan 3 soal untuk

mengetahui tentang variabel loyalitas konsumen (y).
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Tabel 4.1

Responden berdasakan penggunaan jasa Ojesa

Penggunaan
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid 1 kali 12 12.4 12.4 12.4
2 kali 15 155 155 27.8
Lebih dari 70 72.2 72.2 100.0
2 kali
Total 97 100.0 100.0

Sumber : Data yang diolah, 2025
Berdasarkan pada tabel 4.1 di atas, maka terdapat 12 orang
atau sebanyak 12,4% responden hanya pernah menggunakan jasa
OJESA 1 kali, sedangkan 15,5% responden sebanyak 15 orang
menggunakan jasa 2 kali.,, serta sebanyak 70 orang atau 72,2%
responden melakukan pembelian ulang lebih dari 2 kali menggunakan
jasa Ojesa berulang. Hal ini menunjukan bahwasanya keseluruhan
responden pernah menggunakan jasa Ojesa dan pernah merasakan
secara langsung bagaimana pelayanan jasa Ojesa Metro.
b. Uji Instrument
Instrumen dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan uji
validitas dan uji reliabilitas yang dilakukan terhadap 30 responden
yang merupakan konsumen Ojesa Kota Metro. Instrumen yang diuji
terdiri dari 2 variabel independen dan 1 variabel dependen dengan
total pernyataan sebanyak 19 item. Kemudian instrumen di analisis

menggunakan program SPSS versi 26.
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1) Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Menggunakan taraf signifikasi 5%

Tabel 4.2
Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X1)

No | Pernyataan I hitung I tabel Keterangan
1. X1.1 0,741 0.361 Valid
2. X1.2 0,749 0.361 Valid
3. X1.3 0,844 0.361 Valid
4. X1.4 0,865 0.361 Valid
5. X1.5 0,758 0.361 Valid
6. X1.6 0,708 0.361 Valid
7. X1.7 0,794 0.361 Valid
8. X1.8 0,779 0.361 Valid
9. X1.9 0,624 0.361 Valid
10. X1.10 0,736 0.361 Valid

Sumber: Data yang diolah, 2025
Berdasarkan tabel 4.2, dapat diketahui bahwa hasil uji validitas
pada instrumen variabel kualitas pelayanan dapat dinyatakan valid
secara keseluruhan, hal itu dikarenakan setiap item pernyataan
memiliki nilai r hitung > r tabel.
Tabel 4.3
Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan (X1)

Variabel Cronbach’s Koefisien Keterangan
Alpha Cronbach Alpha
Kualitas 0,916 0,600 Reliabel
Pelayanan

Sumber: Data yang diolah, 2025
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Berdasarkan tabel 4.3 di atas, maka dapat diketahui bahwa

nilai cronbach’s alpha dari variabel kualitas layanan sebesar 0,916.

Sehingga instrumen dari variabel ini dapat dinyatakan reliabel,

dikarenakan nilai cronbach’s alpha 0,916 > 0,600.

2) Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Konsumen (X2)

Tabel 4.4
Uji Validitas Kepuasan Konsumen (X2)

No | Pernyataan I hitung I tabel Keterangan
1. X2.1 0,743 0.361 Valid

2. X2.2 0,821 0.361 Valid

3 X2.3 0,793 0.361 Valid

4. X2.4 0,888 0.361 Valid

5 X2.5 0,891 0.361 Valid

6 X2.6 0,802 0.361 Valid

Sumber: Data yang diolah, 2025

Berdasarkan tabel 4.4, dapat diketahui bahwa hasil uji

validitas pada instrumen variabel kepuasan konsumen dapat

dinyatakan valid secara keseluruhan, hal itu dikarenakan setiap

item pernyataan memiliki nilai r hitung > nilai r tabel.

Tabel 4.5
Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen (X2)
Variabel Cronbach’s Koefisien Keterangan
Alpha Cronbach Alpha
Kepuasan 0,900 0,600 Reliabel
Konsumen

Sumber: Data yang diolah, 2025
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Berdasarkan tabel 4.5 di atas, maka dapat diketahui bahwa
nilai cronbachs alpha dari variabel kepuasan konsumen sebesar
0,900. Sehingga instrumen dari variabel ini dapat dinyatakan
reliabel, dikarenakan nilai cronbach’s alpha 0,900 > 0,600.

3) Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Konsumen (Y)

Tabel 4.6
Uji Validitas Loyalitas Konsumen (Y)
No | Pernyataan I hitung I tabel Keterangan
1. Yl 0,892 0.361 Valid
2. Y2 0,926 0.361 Valid
3. Y3 0,926 0.361 Valid

Sumber: Data yang diolah, 2025
Berdasarkan tabel 4.6 menunjukan hasil uji validitas dari
variabel loyalitas konsumen, berdasarkan pada tabel dapat diketahui
bahwa 3 item pernyataan memiliki nilai r hitung > nilai r tabel.

Sehingga secara keseluruhan dapat dinyatakan valid.

Tabel 4.7
Uji Reliabilitas Loyalitas Konsumen (Y)
Variabel Cronbach’s Koefisien Keterangan
Alpha Cronbach Alpha
Kepuasan 0,895 0,600 Reliabel
Konsumen

Sumber: Data yang diolah, 2025

Berdasarkan pada tabel 4.7, maka dapat diketahui bahwa

nilai cronbach’s alpha dari variabel loyalitas konsumen sebesar
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0,895. Sehingga instrumen dari variabel ini dapat dinyatakan
reliabel, dikarenakan nilai cronbach’s alpha 0,895 > 0,600.
Asumsi Klasik
Asumsi klasik dalam penelitian ini merupakan serangkaian
uji yang harus dilakukan sebagai syarat sebelum dilakukannya uji
regresi berganda. Uji dalam asumsi klasik dalam penelitian ini
meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas.
1) Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui bahwa sampel
yang diambil dari populasi berdistribusi secara normal. Berikut
ini adalah hasil uji normalitas yang dilakukan dengan metode
kolmogorov-smirnov dengan analisis menggunakan SPSS 26:

Tabel 4.7
Hasil Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual
N 97
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. 1.17520262
Deviation
Most Extreme Differences Absolute .076
Positive .076
Negative -.060
Test Statistic .076
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Sumber: Data yang diolah, 2025
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Berdasarkan pada hasil uji normalitas di atas, maka dapat
diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar 0,200. Kriteria penentuan
data dapat dikatakan berdistribusi normal yaitu apabila nilai p-value
(Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05. Berdasarkan hasil penelitian, maka
dapat diketahui bahwa nilai p-value sebesar 0.200 > 0,05, artinya
data dalam penelitian ini dapat dikatakan berdistribusi normal.

2) Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas dalam penelitian dilakukan untuk
menentukan ada atau tidaknya korelasi antar variabel bebas
(independent). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi
korelasi diantara variabel independen. Untuk mengetahuinya dapat
dilihat dari nilai 7olarance dan Variabel Inflation Factor (VIF) dari
masing-masing variabel bebas terdapat pada variabel terikat nilai
Tolerance > 0.10 atau VIF < 10 menunjukaan tidak terjadi
multikolinieritas.  Berikut ini  merupakan hasil dari  wji
multikolinearitas yang di analisis menggunakan SPSS versi 26:

Tabel 4.8
Hasil Uji Multikolinearitas Data

Coefficients?

Model Unstandardized Standar t Sig. Collinearity
Coefficients dized Statistics
Coeffici
ents
B Std. Beta Tole VIF
Error ranc

e

1 (Constant) 1.810 1.141 1.586 116
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Kualitas .100 .041 .278 2.443 .016 407 2.458
Pelayanan
Kepuasan .265 .063 476 4.186 .000 407 2.458
Konsumen

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber: Data yang diolah, 2025
Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada tabel 4.9, maka dapat
diketahui nilai VIF Kualitas Pelayanan 2,458 < 10,000 dan nilai VIF
Kepuasan Konsumen 2,458 < 10,000. Sehingga uji multikolinearitas dalam
penelitian ini tidak terjadi gejala multikolinearitas.
3) Uji Heterokedasititas
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui ketidaksamaan
varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lainnya. Model
regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi masalah
heteroskedastisitas. Dengan ketentuan taraf signifikansi atau nilai
probabilitas > 0.05. Berikut ini adalah hasil uji heteroskedastisitas yang
dianalisis menggunakan spss versi 26:

Tabel 4.9
Hasil Uji Heteroskedastisitas Data

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 1.969 .738 2.666 .009
Kualitas Pelayanan -.020 .027 -.120 -.752 454
Kepuasan Konsumen -.010 .041 -.037 -.233 .816

a. Dependent Variable: Abs_RES
Sumber: Data yang diolah, 2025
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Berdasarkan pada tabel di atas, maka diperoleh nilai sig dari kualitas
pelayanan senilai 0,454 > 0,05 sehingga variabel kualitas pelayanan dapat
dikatakan bebas dari masalah heteroskedastisitas. Kemudian diketahui juga
nilai sig dari kepuasan konsumen senilai 0,816 > 0,05 jadi variabel kepuasan
konsumen juga bebas dari masalah heteroskedastisitas.

D. Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan dalam penelitian ini yaitu
untuk mengetahui pengaruh antara satu atau beberapa variabel bebas terhadap
satu variabel terikat. Berdasarkan data yang telah peneliti peroleh dan
dianalisis menggunakan program spss 26, didapatkan hasil sebagai berikut:

Tabel 4.10

Hasil Analisis Regresi Berganda

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) 1.810 1.141 1.586 .116
Kualitas .100 .041 .278 2.443 .016
Pelayanan
Kepuasan .265 .063 476 4.186 .000
Konsumen

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Sumber: Data yang diolah, 2025
Berdasarkan pada tabel di atas, maka dapat disusun persamaan dari
analisis regresi berganda yaitu sebagai berikut:

Y=1,810 - 0,100X1 + 0,265X2
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Penjelasan dari persamaan regresi tersebut memiliki arti sebagai berikut:

a. Nilai konstanta sebesar 1,810 ini berarti menunjukkan bahwa jika variabel
independen konstan, maka nilai loyalitas konsumen sebesar 1,810.

b. Koefesien regresi kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,100 menyatakan
bahwa apabila variabel kualitas pelayanan (X1) meningkat sebesar satu
satuan, maka loyalitas konsumen akan meningkat sebesar 0,100 satuan.

c. Koefesien regresi kepuasan konsumen (X2) sebesar 0,265 menyatakan
bahwa apabila variabel kepuasan konsumen (X2) meningkat sebesar satu

satuan, maka loyalitas konsumen akan meningkat sebesar 0,265 satuan.

3. Pengujian Hipotesis
a. Uji t (Uji Parsial)

Tabel 4.11
Hasil Analisis Regresi Berganda Uji T

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) 1.810 1.141 1.586 .116
Kualitas .100 .041 .278 2.443 .016
Pelayanan
Kepuasan .265 .063 476 4.186 .000
Konsumen

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Sumber: Data yang diolah, 2025
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Berdasarkan tabel 4.11, pengambilan keputusan terkait uji hipotesis secara
parsial dapat dilakukan pada bagian kolom signifikansi. Berikut ini merupakan
hasil analisis uji t atau uji secara parsial:

1) Nilai sig dari kualitas pelayanan sebesar 0,016 < 0,050, kemudian untuk

t hitung 2,443 > t tabel 1,984. Hasil analisis menunjukan bahwa HO
ditolak dan H1 diterima, jadi secara parsial terdapat pengaruh antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen

2) Nilai sig dari kepuasan konsumen sebesar 0,000 < 0,050, kemudian

untuk t hitung 4,186 > t tabel 1,984. Hasil analisis menunjukan bahwa
HO ditolak dan H2 diterima, jadi secara parsial terdapat pengaruh antara
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen.
b. Uji F (secara simultan)
Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh secara
simultan antara variabel X1 dan X2 terhadap variabel Y. Berdasarkan pada
hasil analisis, maka hasil dari uji F dapat dilihat dari tabel di bawah ini:

Tabel 4.12
Hasil Analisis Regresi Berganda Uji F

ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 136.053 2 68.027 48.229 .000°
Residual 132.586 94 1.410
Total 268.639 96

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan

Sumber : Data yang diolah, 2025
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Berdasarkan tabel 4.12 hasil uji F menunjukan bahwa nilai signifikan
sebesar 0,000 lebih kecil dari tarif signifikan yang ditentukan sebesar 0,050
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 kepuasan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
C. Uji Koefisien Determinasi

Tabel 4.13
Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Mode R R Adjusted R Std. Error of
I Square Square the Estimate
1 712° .506 496 1.188

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan

Sumber: Data yang diolah, 2025

Berdasarkan pada tabel di atas, maka dapat diketahui bahwa:

1) Nilai koefisien korelasi sebesar 0,712, hal ini menunjukan hubungan atau
korelasi yang kuat antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen. Dengan nilai koefisien regresi yang positif,
maka artinya terdapat hubungan yang positif antara variabel dependent
dan variabel independent.

2) Nilai R Square (koefisien determinasi) sebesar 0,506 berarti secara
simultan kualitas layanan dan kepuasan konsumen mempengaruhi
loyalitas konsumen sebesar 50,6%. Sedangkan sisanya, yaitu 49,4%

loyalitas konsumen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak teramati.
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B. Pembahasan
Proses pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan terhadap 80
konsumen dari Ojesa kota Metro dan dilakukan selama 7 hari yang dimulai dari
tanggal 3 Juni 2025 sampai dengan 9 Juni 2025. Berdasarkan hasil analisis
penelitian di atas, maka dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini kuesioner
yang telah disebarkan sudah diuji dengan uji validitas dan uji reliabilitas, dan
dianalisis dengan analisis regresi linier berganda menggunakan program SPSS
versi 26. Uji regresi linier berganda menunjukan hasil terdapat hubungan atau
korelasi antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
konsumen. Dengan nilai koefisien regresi yang positif, maka artinya terdapat
hubungan yang positif antara variabel dependent dan variabel independent. Secara
simultan kualitas layanan dan kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas
konsumen sebesar 50,6%. Sedangkan sisanya, yaitu 49,4% loyalitas konsumen
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak teramati. Berikut ini merupakan
pembahasan dari hasil yang diperoleh dari penelitian dan analisis uji hipotesis
yang telah dilakukan:
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen
Berdasarkan pada hasil uji hipotesis secara parsial, maka didapatkan hasil
bahwa secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen Ojesa Metro. Hal ini dikarenakan hasil t hitung sebesar 2,443 > t
tabel 1,984 dan secara signifikan sebesar 0,016 < 0,050. Sehingga pada

hipotesis variabel kualitas pelayanan menunjukan hasil HO ditolak dan H1
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diterima, yang artinya terdapat pengaruh antara kualitas playanan terhadap
loyalitas konsumen pada Ojesa Kota Metro.

Berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa kualitas pelayanan
berengaruh terhadap loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan merupakan
sebuah tingkatan kemampuan dalam memenuhi harapan pelanggan, apabila
layanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Sebalikanya jika layanan
yang di terima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan buruk. Penelitian ini menggunakan lima indikator kualitas
pelayanan, yang pertama, reliabilitas mencerminkan kemampuan OJESA
dalam memberikan pelayanan yang akurat dan dapat diandalkan, seperti
mengantarkan tepat waktu. Kedua, responsiveness mencerminkan kesigapan
OJESA dalam merespons kebutuhan pelanggan. Ketiga, assurance mencakup
rasa aman dan kepercayaan yang diberikan oleh OJESA. Keempat, empathy
ditunjukkan bagaimana OJESA memperlakukan konsumennya secara personal,
seperti river yang ramah dan sopan, serta admin yang selalu menjaga hubungan
dengan konsumen. Terakhir, tangible mencakup sarana prasarana dan tampilan
layanan. Kelima indikator kualitas pelayanan berkontribusi dalam membentuk
loyalitas konsumen OJESA. Meskipun ada kekurangan dalam teknologi dan
promosi baik tidaknya kualitas layanan tergantung pada kemampuan penyedia
layanan usaha jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.

Hasil dari analisis ini juga menunjukan bahwa penelitian ini mendukung

penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Abdul Majid mengenai kualitas layanan
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(service quality) terhadap loyalitas konsumen, dimana hasil penelitian yang
mereka lakukan menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh secara
signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen.

. Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan pada hasil uji hipotesis secara parsial, maka didapatkan
hasil bahwa secara parsial kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen Ojesa. Hal ini dikarenakan hasil t hitung 4,186 > t tabel 1,984, dan
secara signifikan 0,000 < 0,050. Sehingga pada hipotesis variabel kepuasan
konsumen menunjukan hasil HO ditolak dan H1 diterima, yang artinya terdapat
pengaruh antara kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada jasa
transportasi Ojesa Kota Metro.

Kepuasan konsumen diartikan sebagai tingkat perasaan konsumen
setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Jika
konsumen merasa puas denganjasa yang diberikan, sangat besar
kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. Dalam
penelitian, konsumen Ojesa menyatakan bahwa sekitar 82% responden
menyatakan puas dengan cara OJESA memberikan pelayanan, seperti
keramahan driver, kejelasan informasi layanan, dan sikap profesional dalam
bekerja yang memperkuat citra OJESA sebagai layanan yang ramah dan
amanah bagi perempuan. Adapun harga yang ditawarkan terjangkau, 70%
responden menilai tarif OJESA cukup terjangkau terutama untuk layanan
dalam kota dengan rata-rata Rp10.000 per 3 km. Meskipun tidak termurah

dibanding kompetitor, OJESA tetap dinilai layak karena mengutamakan
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keamanan dan kenyamanan hal-hal ini berkontribusi terhadap rasa puas yang
membentuk loyalitas. Hasil ini juga menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
memiliki kontribusi yang lebih besar (Beta = 0,476) dibandingkan kualitas
pelayanan (Beta = 0,278). Hal ini berarti bahwa pelanggan tidak hanya
mempertimbangkan seberapa bagus pelayanan diberikan, tetapi juga
bagaimana perasaan puas mereka setelah menggunakannya, termasuk
kenyamanan psikologis, kemudahan komunikasi, dan rasa aman sebagai
perempuan pengguna transportasi. Berbeda dengan layanan seperti Gojek atau
Grab, yang lebih mengandalkan teknologi, OJESA justru membentuk loyalitas
dari nilai-nilai emosional, seperti empati, keamanan, dan kedekatan.

Hasil dari analisis ini juga menunjukan bahwa penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan oleh munawaroh mengenai kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen, dimana hasil penelitian untuk tetap
meningkatkan dan mempertahankan kepuasan dan loyalitas konsumen.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen Terhadap
Loyalitas Konsumen

Hasil uji hipotesis secara simultan, uji F menunjukan bahwa nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,050 lebih kecil dari tarif signifikan yang
ditentukan, 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 kepuasan

secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
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Kondisi di lapangan menunjukkan bahwa pelayanan OJESA yang bersifat
personal, ramah, dan aman (karena semua pengemudi adalah perempuan)
dinilai memberi kenyamanan bagi konsumen perempuan dan anak-anak.
Meskipun sistem pemesanan masih sederhana (via WhatsApp), keandalan
pengemudi, keramahan, serta rasa aman yang diberikan menjadi keunggulan
yang membentuk loyalitas. Temuan ini menguatkan teori dari Parasuraman,
Zeithml, Berry bahwa kualitas pelayanan yang mencakup keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik adalah komponen penting dalam
menciptakan loyalitas konsumen. Semakin tinggi persepsi terhadap pelayanan,
semakin besar kemungkinan konsumen untuk tetap menggunakan jasa tersebut
secara berulang.

Hasil dari penelitian ini juga menunjukan bahwa penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Abdul Majid, Munawaroh, dan Sherli
Monica yang membahas mengenai adanya pengaruh variabel kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. Hasil
penelitian ini dan penelitian terdahulu sama-sama menunjukan hasil yang
sama, yaitu variabel kualitas pelayanan maupun kepuasan berpengaruh secara

signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen.



BAB YV
KESIMPULAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh
Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen
Pada Jasa Transportasi Ojesa dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:
1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan

loyalitas konsumen, bahwa nilai sig 0,016 < 0,050. Sehingga dapat
dinyatakan hunbungan positif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas
konsumen adalah signifikan.

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan konsumen
dengan loyalitas konsumen, bahwa nilai sig 0,000 < 0,050. Sehingga
kepuasan Konsumen memiliki pengaruh lebih besar dan signifikan
terhadap Loyalitas Konsumen dibandingkan Kualitas Pelayanan.

3. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen secara
bersama-sama terhadap loyalitas konsumen, ditunjukkan dengan nilai
signifikan sebesar 0,000 < 0,050 lebih kecil dari tarif signifikan yang
artinya Ho ditolak, dan Ha diterima yang berarti terdapat pengaruh
signifikan secara simultan antara variabel independen dengan variabel

dependen (Loyalitas Konsumen).
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B. Saran
Berdasarkan hasil keseluruhan dalam penelitian ini, maka dapat
diberikan saran sebagai berikut:

1. Bagi Ojesa Kota Metro, disarankan untuk menambah jumlah driver
sehingga layanan dapat lebih cepat dan mudah ditemukan. Selain itu,
tingkatkan kembali kualitas pelayanan dengan selalu bersikap ramah serta
berusaha mengenali konsumen secara personal. Beberapa konsumen juga
menyarankan agar Ojesa menyediakan aplikasi khusus berbasis online,
sehingga pemesanan ojek menjadi lebih praktis dan efisien.

2. Bagi konsumen Ojesa Metro, disarankan untuk selalu memberikan saran
dan kritik agar layanan bisa terus diperbaiki. Selain itu, jangan ragu
menggunakan layanan ini secara rutin agar Ojesa bisa berkembang dan
semakin dikenal sebagai pilihan transportasi yang ramah wanita.

3. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperbaiki kekurangan
pada aspek instrumen penelitian serta meneliti faktor-faktor lain, seperti
memfokuskan pada variabel kepercayaan atau strategi promosi yang
relevan dengan target pasar Ojesa khususnya generasi Z, sehingga dapat

menghasilkan penelitian yang lebih baik.
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ANGKET PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN KONSUMEN
TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA JASA TRANSPORTASI
OJESA (OJEK SAHABAT WANITA) DI KOTA METRO

a. ldentitas Responden

1. Nama

2. Usia

3. Menggunakan Ojesa sebanyak
o lkali
o 2kali
o Lebih dari 2 kali

b. Petunjuk Pengisian

Berilah jawaban pada setiap pernyataan sesuai dengan pendapat saudara/i,

dengan cara memberi tanda (V) pada kolom yang tersedia:

Sangat Setuju : SS

Setuju

:S

Netral/Kurang Setuju ~ : N
Tidak Setuju : TS
Sangat Tidak Setuju : STS

1. Kualitas Pelayanan

No.

Pernyataan

SS

TS

STS

1.

Menurut saya, sistem pemesanan
yang digunakan Ojesa (melalui
WhatsApp) sangat cepat dan akurat

Menurut saya, driver mengantar
konsumen atau pesanan dengan
tepat waktu

Saya merasa admin membantu
memberikan infromasi yang
dibutuhkan konsumen terkait
layanan

Saya merasa driver merespon
permintaan konsumen dengan cepat

Menurut saya, admin memiliki
keterampilan dalam menangani
kendala pelayanan




Saya merasa driver dapat dipercaya
dalam proses pelayanan, sehingga
membuat saya merasa aman

Menurut saya, driver berkomunikasi
dengan baik dan ramah selama
pelayanan

Driver bersedia membantu saya
mengangkat atau menaikan barang
ke kendaraan

Driver Ojesa berpenampilan baik
dan menggunakan kendaraan yang
layak

10.

Driver menyediakan atribut
tambahan saat berkendara seperti
helm atau jas hujan bila diperlukan

2. Kepuasan Konsumen

No.

Pernyataan

SS

TS

STS

1.

Saya merasa mudah mendapatkan
layanan Ojesa karena banyak driver
yang tersedia

Saya merasa pelayanan yang
diberikan Ojesa sesuai dengan
harapan saya

Ojesa memberikan layanan yang
membuat saya merasa dihargai dan
diakui sebagai pelanggan

Saya merasa tarif yang ditawarkan
Ojesa
sesuai dan relatif terjangkau

Saya setuju sistem tarif bervariasi
berdasarkan jarak yang ditempuh

Saya merasa tidak ada tambahan
biaya apapun dalam bertransaksi




3. Loyalitas Konsumen

No.

Pernyataan

SS

TS

STS

1.

Saya akan merekomendasikan Ojesa
kepada teman dan kenalan

Saya tetap menggunakan layanan
Ojesa walaupun banyak transportasi
ojek online lainnya

Saya puas dengan pelayanan yang
diberikan Ojesa dan akan melakukan
pemesanan kembali




UJI VALIDITAS

HASIL UJI INSTRUMENT

Correlations

X1.1
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X15 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 0 X1
X1.1 Pearson 1 .486 .604 582" 457 .288 .602° .599° .326 .435 .721
Correlatio : ’ ’ . ’ ’
n
Sig. (2- 006 .000 .001 .011 .123 .000 .000 .079 .016 .000
tailed)
N 30, 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.2 Pearson  .486 1 698 671 .442° 422" 631 603 .387 .365 .749
Correlatio ’ ’ : ! : :
n
Sig. (2- .006 000 .000 .014 .020 .000 .000 .035 .048 .000
tailed)
N 30, 30 30 30 30 3 30 30 30 30 30
X1.3 Pearson  .604 .698 1 .775 .632° 620 553 .632° .390° .521° .844
Correlatio ’ : ’ : ’ : i i
n
Sig. (2- .000 .000 .000 .000 .000 .002 .000 .033 .003 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.4 Pearson 582" 671 .775 1 .613° 530 .687 .540 .421° .685 .865
Correlatio ’ : ’ : : : : :
n
Sig. (2- .001 .000 .000 000 .003 .000 .002 .021 .000 .000
tailed)
N 30, 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.5 Pearson  .457 442" 632" .613 1 .763 525 449 322 565 .758
Correlatio ’ ’ ’ : i
n
Sig. (2- 011 .014 .000 .000 000 .003 .013 .083 .001 .000
tailed)
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.6 Pearson  .288 .422° .620° .530 .763 1 561 .477 .458 393 .708

Correlatio

n



Sig. (2- 123 .020 .000 .003 .000 001 .008 .011 .032 .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.7 Pearson  .602° .631° 553" .687 .525 .561° 1 680 .427 369 .794°

Correlatio ’ : ’ : : : : :

n

Sig. (2- .000 .000 .002 .000 .003 .001 000 .019 .045 .000

tailed)

N 30 30 30 30 3 30 30 30 30 30 30
X1.8 Pearson 599" .603° .632° .540 449" 477 .680 1 .416° 500" .779

Correlatio ’ : ’ ’ ’ . ’

n

Sig. (2- 000 .000 .000 .002 .013 .008 .000 022 .005 .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.9 Pearson  .326 .387 .390° .421° .322 .458 427 416 1 .655  .624

Correlatio :

n

Sig. (2- 079 .035 .033 .021 .083 .011 .019 .022 .000 .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1.1 Pearson .435 .365 .521° .685 .565 .393 .369 .500 .655 1 .736
0 Correlatio ’ ’ : i ’ i

n

Sig. (2- 016 .048 .003 .000 .001 .032 .045 .005 .000 .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
X1  Pearson .721° 749" 844" 865 .758 .708" .794 779 624" .736 1

Correlatio ’ . ’ ’ . ’ . . !

n

Sig. (2- .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

tailed)

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
X2.1 X222 @ X23 @ X24 @ X25  X2.6 X2




ke

e

ok

X2.1 Pearson Correlation 1 .763 .549 .489 .545 281 743
Sig. (2-tailed) 000 .002 .006 .002  .133  .000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.2  Pearson Correlation 763" 1 585 606 .644 476" 821"
Sig. (2-tailed) .000 001  .000 .000 .008  .000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.3  Pearson Correlation 549" 585" 1 .701" 537" 558  .793"
Sig. (2-tailed) 002 .001 000 .002 .001  .000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.4  Pearson Correlation 489" 606"  .701" 1 801" 785 .888"
Sig. (2-tailed) 006  .000  .000 000  .000  .000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.5 Pearson Correlation 545" 644" 537" 801" 1 875" 891"
Sig. (2-tailed) 002 .000 .002  .000 .000  .000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2.6  Pearson Correlation 281 .476° 558" 785 875 1 .802"
Sig. (2-tailed) 133 008 .001  .000  .000 .000
N 30 30 30 30 30 30 30
X2 Pearson Correlation 7437 8217 793" 883 .891"  .802" 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000 .000  .000
N 30 30 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
Y1 Y2 Y3
Y1  Pearson Correlation 1 732" 767" 892"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30
Y2 Pearson Correlation 7327 1 775" 926"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30
Y3  Pearson Correlation 767" 775" 1 926"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30
Y Pearson Correlation 892" 926" 926" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 30 30 30 30




Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
916 10

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.900 6

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.895 3

UJI VALIDITAS DAN RELIABIITAS — 97 SAMPEL

Correlations

X1.1
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X15 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 0 X1
X1.1 Pearson 1 .437° 374 394" 323 253 224" 305 .290° .325 580
Correlatio : ’ : : : : :
n
Sig. (2- 000 .000 .000 .001 .012 .027 .002 .004 .001 .000
tailed)
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

X1.2 Pearson  .437 1 5277 506" .501° .320° 546  .325 412" 444" 722"
Correlatio ' ' ! !

n

Sig. (2- .000 .000 .000 .000 .001 .000 .001 .000 .000 .000

tailed)

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1.3 Pearson .374 527 1 451" 387 .384° 342" 307 .377 .448" 661

Correlatio ’ . ’ . ’ . . ! :

n

Sig. (2- .000 .000 000 .000 .000 .001 .002 .000 .000 .000

tailed)

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97



X1.4

X1.5

X1.6

X1.7

X1.8

X1.9

Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N
Pearson
Correlatio
n

Sig. (2-
tailed)

N

394

.000

97

323

.001

97

.253

.012

97

224"

.027

97

.305

.002

97

290

.004

97

506"

.000

97

501"

.000

97

.320°

.001

97

546"

.000

97

.325

.001

97

412

.000

97

451

.000

97

387

.000

97

.384

.000

97

342"

.001

97

.307

.002

97

377

.000

97

97

596

.000

97

.280

.005

97

445"

.000

97

413

.000

97

418"

.000

97

.596

.000

97

97

419

.000

97

482"

.000

97

418

.000

97

488"

.000

97

.280

.005

97

419

.000

97

97

607"

.000

97

456

.000

97

481"

.000

97

445

.000

97

482"

.000

97

.607

.000

97

97

.517

.000

97

509"

.000

97

413

.000

97

418"

.000

97

456

.000

97

517

.000

97

97

432"

.000

97

418

.000

97

488"

.000

97

481

.000

97

509"

.000

97

432

.000

97

97

497

.000

97

ok

.502

.000

97

.381

.000

97

.398"

.000

97

.390

.000

97

550"

.000

97

.739

.000

97

741

.000

97

.650

.000

97

726

.000

97

.661

.000

97

707"

.000

97



X1.1 Pearson  .325 .444" 448 497 502" .381° .398" .390 .550° 1 .719
0 Correlatio ’ : ’ : . : :
n
Sig. (2- .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
X1  Pearson 580 .722° 661 .739  .741° 650 .726 .661 .707 .719" 1
Correlatio ’ : ’ ’ ’
n
Sig. (2- .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
tailed)
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
X2.1  X22 X2.3 X24 X25 X26 X2
X2.1 Pearson Correlation 1 .617" 4437 4317 225 346 747
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .027 .001 .000
N 97 97 97 97 97 97 97
X2.2 Pearson Correlation 617" 1 .633" .447" 435 476" 828"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97 97
X2.3 Pearson Correlation 4437 633" 1 514" 2737 492" 759"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .007 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97 97
X2.4 Pearson Correlation 4317 447" 5147 1 423" 278" 728"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .006 .000
N 97 97 97 97 97 97 97
X2.5 Pearson Correlation 225 435" 273" 423" 1 .168 5727
Sig. (2-tailed) 027 .000 .007 .000 100 .000
N 97 97 97 97 97 97 97
X2.6 Pearson Correlation 3467 476 4927 278" 168 1 .647"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .006 .100 .000
N 97 97 97 97 97 97 97
X2  Pearson Correlation 7477 828" 759" 728" 572" 647 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 97 97 97 97 97 97 97




Correlations

Y.l Y.2 Y.3 Y
Y.1 Pearson Correlation 1 584" 579" 820"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000
N 97 97 97 97
Y.2 Pearson Correlation 584" 1 628" 883"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 97 97 97 97
Y.3 Pearson Correlation 579" 628" 1 859"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000
N 97 97 97 97
Y Pearson Correlation 820" 883" 859" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 97 97 97 97

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.876 10

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.795 6

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

.811 3




ASUMSI KLASIK

UJI NORMALITAS

N

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Normal Parameters®”

Most Extreme Differences

Test Statistic

Asymp. Sig. (2-tailed)

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Mean

Std. Deviation

Absolute
Positive

Negative

d. This is a lower bound of the true significance.

UJI MULTIKOLINIERITAS

Model

1 (Constant)
Kualitas
Pelayanan
Kepuasan

Konsumen

Unstandardized

Coefficients
B Std.
Error
1.810 1.141
.100 .041
.265 .063

Coefficients®
Standardized
Coefficients

Beta

278

476

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

HETEROKEDASTISITAS

Model

Coefficients?

Unstandardized

t Sig.
1.586 116
2.443 .016
4.186 = .000

Standardized

Unstandardized
Residual
97
.0000000
1.17520262
.076
.076
-.060
.076
.200%¢

Collinearity
Statistics

Tolerance VIF

407 2.458

407 2.458

t Sig.



Coefficients Coefficients

B Std. Beta
Error
1 (Constant) 1.969 .738 2.666
Kualitas Pelayanan -.020 .027 -.120 -.752
Kepuasan Konsumen -.010 .041 -.037 -.233

a. Dependent Variable: Abs_RES

ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA

Coefficients?®

Model Unstandardized Standardized t
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) 1.810 1.141 1.586
Kualitas .100 .041 .278 2.443
Pelayanan
Kepuasan .265 .063 476 4.186
Konsumen

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F
Squares
1 Regression 136.053 2 68.027 48.229
Residual 132.586 94 1.410
Total 268.639 96

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan

Model Summary

Model R R Adjusted Std. Error of the
Square R Estimate
Square
1 712° .506 496 1.188

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan

DOKUMENTASI

.009
454
.816

Sig.

116
.016

.000

Sig.

.000°
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Gimana mb

A
@ +62895-1221-3424 5 <

Assalamualaikum
warahmatullahi wabarakatuh A
Mohon maaf mengganggu
waktunya. Sebelumnya saya
mendapatkan nomor saudari
atas izin Mb Restu selaku
Manajer OJESA ZONA METRO.

Mau minta tolong isi kuisioner mb,

untuk yg sudah pernah order OJESA
saya dapat nomor mb dari admin Mb
Restu Ojesa Metro A Y

KUISIONER PENELITIAN

Izin perkenalan saya Fatati
Nabila Mahasiswi IAIN Metro,
saat ini saya sedang melakukan
penelitian untuk tugas akhir/
skripsi. Jika saudari pernah
menggunakan jasa OJESA, saya
membutuhkan bantuan untuk
meluangkan waktu 2-3 menit
mengisi kuesioner berikut :

KUISIONER PENELITIAN

Terimakasih atas perhatian dan
bantuan dari teman-teman
sekalian, semoga Allah
mempermudah segala urusan
kita. Aamiin J\ 7

Ini untuk link gfromnya mb A

Mb sdh q isi
Atas nm Neta fitriana Waalaikumsalam. Baik

Semoga membantu y mb

Lancar perkuliahan ny KUISIONER
PENELITIAN

_|_













Riwayat Hidup

Penulis bernama Fatati Nabila yang biasa dipanggil
Nabila. Lahir di Metro, 18 April 2001. Penulis
merupakan anak bungsu dari dua bersaudara dari
pasangan bapak Musrian dan Ibu Maryani. Penulis

menempuh pendidikan formal di TK Aisyiyah Metro

2006-2007, kemudian melanjutkan di SD Negeri 11
Metro Pusat 2007-2013, lalu melanjutkan studinya di SMP Negeri 3 Metro 2013-
2016.

Setelah lulus dari sekolah menengah pertama penulis melanjutkan
pendidikannya di SMK Negeri 1 Metro pada 2016-2019. Pada tahun 2021 penulis
masuk perguruan tinggi dan tercatat sebagai mahasiswa kampus IAIN Metro

Lampung Jurusan Ekonomi Syariah.



