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ABSTRAK

RISDAYANTI. 2020. Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Grab Online (Studi
Kasus Mahasiswa FEB Universitas hammadiyah Makassar), dibimbing
oleh H. Andi Rustam dan Nurlina.

Tujuan penelitian ini yang mengetahui Pengaruh Harga
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ABSTRACT

RISDAYANTI!. 2020, effect of prices and quality services on
satisfaction the customer's online transport service (muhammadiyah
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kualitas layanan yang diberikan oleh Grab memuaskan dan pelanggan dapat
menggunakan layanan dengan nyaman, pelanggan akan menggunakan

1



fungsl layanan untuk Kembali memesan dan merekomendasikan layanan
tersebut kepada pelanggan lain.

Di sisi lain, jika kualitas layanan Grab tidak cukup baik untuk memenuhi
harapan, mereka merasa lertipu keclh kemungkinannya untuk memesan
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yang memiliki banyak daftar restoran yang tersedia, dan yang terakhir
Grabhitch adalah layanan tebengan separuh harga.



Perkembangan teknologi yang sangat pesat pada masa sekarang ini
tentu saja sangat berpengaruh pada permintaan masyarakat Indonesia akan
sumber daya yang berkualitas., terutama dalam aspek transportasl umum.

Transportasi pada masa sekarang inl Bisa di dapatkan dalam bentuk online,
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1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan [asa
transportasi Grab online?



2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
jasa transportasi Grab online?
C. Tujuan Penelitian

Tujuan yang Ingin dicapai pada pegdelitian ini adalah:
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penyusunan strategl perusahaan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan. Selain itu, untuk meningkatkan pemahaman peneliti dalam
menerapkan iimu pengetahuan berdasarkan kenyataan di lapangan.



BABII

TINJAUAN PUSTAKA

A. Pemasaran Jasa

a. Pengertian P'I'I"Illﬂ




Pemasaran jasa pada umumnya memiiiki sejumiah perbeedaan
dengan pemasaran barang atau, produk yang sudah dikenal pada
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menggunakan barang yang berwujud. Walaupun diperiukan barang
berwujud, akan tetapi tidak menghasilkan perubahan kepemilikan atas
benda tersebut.




c. Karakteristik Jasa
Menurut Kotler dan Keller (2009:38-41), jasa mempunyai

karakteristik berbeda yang sangat mempengaruhi desain program
pemasaran, atau dengan kata lain perbedaan antara jasa dengan

ang tidak berwujud. Jasa




B. Harga

a. Pengertian Harga

Menurut Alma (2011:168), harga adalah satuan moneler atau

dengan harga jual yang ditawarkan oleh penjual lain paeda jenis
produk yang sama.



c) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yailtu harga yang
ditetapkan oleh perusahaan sesual dengan kualitas produk yang
dipasarkan.
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untuk memenuhi kebutuhan hidupnya.
d) Manfaat produk adalah manfaat yang dapat langsung digunakan
setelah membeli produk.



e) Harga produk lain dan sudut pandang pemasaran, harga adalah
saluan mata uang atau ukuran lain yang diperiukarkan untuk

mengambil kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa.
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keputusan yang paling penting yang diambil oleh pelanggan. Ada dua
alasannya yallu sebagai berikut:
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1. Alasan Psikologis, menunjukkan bahwa harga merupakan indikator
kualitas dan karena itu dapat dirancang sebagai salah satu
instrumen persaingan yang sangat menentukan.

2. Alasan Ekonomis, harga yangieriangkau (rendah) atau harga yang

||||||||
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Penetapan harga yang didasarkan pada keseimbangan antara
biaya dan pendapatan Ada tiga pendekatan untuk metode ini yaitu:




penetapan harga laba target, penetapan harga retur penjualan target,
dan penetapan harga imbal hasil investasi target.
d) Penetapan Harga Berbaslis Persaingan

Harga didasarkan pada apa yang dilakukan pesaing kita. Ada
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b. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Lupiyoadi (2014:217), bahwa terdapat lima indikator pokok
yang dikenal dengan SERVQUAL (service quality) yang digunakan oleh
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lafhuliknya jika pelayanan yang diterima oleh pelanggan tidak sesual yang
diharapkan maka pelayanan dikatakan tidak bermutu.
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¢. Faktor Penyebab Buruknya Kualitas Pelayanan

Setiap perusahaan harus mampu memahami dan mengantisipasi
beberapa faklor potensial yang bisa menyebabkan buruknya kualitas
layanan, diantaranya.

\\\\\“!":I//

melakukan pekerjaan, bertanggung jawab atas output kinerja pribadi,
bertanggung jawab bersama atas kinerja unit dan organisasi.
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4) Gap komunikasi

Factor komunikasi merupakan hal penting dalam kontrak kerja

dengan karyawan. Gap komunikasi yang terjadi akan menimbulkan
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D. Kepuasan Pelanggan

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan
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OINLs:

pelanggan tdak sesuai dengan kenyataan yang ada, dapat dipastikan
pelanggan tidak akan merasa puas. Sebaliknya, apabila produk sesuai
atau lebih baik dari yang diharapkan pelanggan akan merasa puas.
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b. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler & Keller, (2012:176) mendefinisikan bahwa kepuasan

pelanggan adalah perasaan seseorang yang puas atau sebaliknya setelah
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dimensi utama kepuasan [
produk atau jasa Pelanggan akan puas bila selelah membeli dan

menggunakan produk/jasa lersebul, lemyata kualitasnya baik.



Menurut Rambat Lupiyoadi (2001:123), ada lima faktor utama yang
perlu diperhatikan dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan antara
lain.
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1. Manajemen Ekspektasi Pelanggan, yaitu berusaha membimbing
pelanggan yang benar-benar memaham| peran, hak, dan kewajiban

yang berkenaan dengan produk atau jasa.
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2 Relationship Marketing And Management. yaitu upaya dalam menjalin
hubungan positif jangka panjang yang saling menguntungkan dengan
pemegang utama perusahaan.
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dan memperakukan pelanggan.
3) Lost Customer Analysis, yaitlu perusahaan sebalknya menghubungi
pelanggan yang sudah berhentt membell atau telah beralih ke
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pemasok lain guna mempelajari alasan beralih ke pemasok lain
sehingpa dapat diambil langkah perbaikan kedepannya.
4) Survel Kepuasan Pelanggan, yaitu dengan melalui survei maka

perusahaan akan memperoleh émpan ballk secara langsung dan dari

arhadap pelanggannya,

Manado. (0,005<0,05).
Kualitas Pelayanan
berpengaruh  signifikan
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[ ' secara parsial terhadap
Kepuasan Pelanggan
dengan tingkat
signifikan sebesar
(0,001<0,05).
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5. | Nimas | Pengaruh | metode yang | Pengaruh Kualitas
laila Kualitas | digunakan Pelayanan, Harga dan
(2012) Pelayanan, menggunaka | Nilai Pelanggan

Harga dan n metode  berpengaruh positif dan
Nilai kuantitatif signifikan terhadap
Pelanggan Kepuasan Pelanggan

terhadap baik secara simullan
epuUasa maupun parsial.
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F. Kerangka Pemikiran

Penelitian ini menggambarkan hubungan antara vanabel bebas yaitu
Harga (X1), dan Kualitas Pelayanan (X2), dengan varabel terikat yaitu
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G. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara yang diambil dari rumusan

masalah penelitian. Dimana rumusan gmasalah penelitian telah dinyatakan




METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Sifat Penelitian
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B. Tempate 4KAAN DP‘“

Universitas Muhammadiyah Makassar (UNISMUH), tepatnya di Fakultas
Ekonomi dan Bisnis. Dengan waktu penelitian kurang lebih 2 bulan, yaitu

bulan Desember 2018 — Februar 2020.
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C. Populasi dan Sampel

a.  Probability Sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang
sama memberikan peluang bagl setiap anggota untuk dipilih menjadi
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sampel. Teknik ini meliputl, simple random sampling, proportionate
stratified random sampling, disproportionate stratifies random

an cara pengambilan suatu sampel

e

p anggota populasi untuk
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Dimana:
n : jumiah sampel
N: jumiah populasi
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1) Data primer

Data primer merupakan data yang langsung diperoleh dari sumber
asli tanpa melalul perantara, Dalam penelitian ini penelit

=4 QAKAS:
N A
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transkrip dan sebagainya. Metode ini digunakan sebagai pelengkap guna
memperoleh data sebagal bahan informasl yang berupa latar belakang



kantor, lugas pokok dan tata kerja, strukiur organisasi, presentasl serta
data lain yang mendukung.

F. Metode Analisis Data

akethdalam penelitian ini adalah analisis
/\ dimanfaatkan, maka data

e ot
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positif dengan skor tolal dan lebih tinggl dari koreiasi antar item,
menunjukkan kevalidan instrumen tersebut,
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2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan ukuran yang menunjukkan konsistensi alat
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¥Y=a *h.k‘.*b;}f; +8

Dimana:

, %, den
///_szgv %\\\

////'qn\‘\\
o T

Ho = Tidak terdapat pengaruh secara parsial harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
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Ha = Terdapat pengaruh secara parsial harga dan kualitas
pelayanan, terhadap kepuasan pelanggan.
c. Koefisien Determinasi (R?)




BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
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kendaraan bermolor roda dua dan roda empat Aplikasi Grab

memudahkan calon penumpang untuk mencari pengemudi hingga tiba di

34



35

tempat tujuan, sehingga tidak perlu menunggu lama untuk mendapatkan
transportasi yang diinginkan.

Grab didinkan di Malaysia pada tahun 2011 dan pendiri Grab
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b. Misi Grab :
1) Menjadi penyedia layanan teraman di Asia Tenggara.
2) Memberikan layanan yang mudah diakses oleh banyak orang.
3) Meningkatkan kehidupan pgga partner, baik pengemudi maupun




c. Struktur Organisasi Grab

Gambar 4.1
Struktur Organisasi
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a. Direktur Utama

e Memuluskan dan memilih peraturan dan kebijakan tertinggi
perusahaan,

#» Bertanggung jawab pada memin

s Bertanggung jawab ak = yang dialami

endapatan dan

pin & menjalankan perusahaan

2 s SN
by -"WJ dasA &) & &"\ﬁa:\
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el

e Menyediakan data-data yang diperlukan oleh Bagian lain
yang menyangkut IT.
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b) Manajer Karyawan Front Office & Pemasaran
e Melatih, menetapkan, melatih dan mengevaluasi karyawan
front office.

d) Manajer Ojek
o« Membuat grup-grup tukang ojek



o Mengkoordinir seluruh karyawan tukang ojek

e Selalu melakukan pengontrolan di setiap lini pangkaian.

« Bertanggung jawab pada wekil direktur atas seluruh
karyawan lukang ojel

waktu ditetapkan dan menjaga hubungan baik dengan
pelanggan.



a1

* Bertanggung jawab kepada atasannya.
B. Deskripsi Hasil Penelitian
Berdasarkan tanggapan responden terhadap tabel penelitian. maka
akan dilakukan analisis terhadap Jawaban dari responden yang berkaitan
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a) Analisis Deskripsi Harga
Tabel 4.2

Deskripsi Variabel Harga




43

b) Analisis Deskripsi Kualitas Pelayanan

Tabel 4.3

Deskripsi Kualitas Pelayanan

Dimensi

Tangible (bukti

WA At

~
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Berdasarkan tabel 4.3 deskripsi Kualitas Pelayanan Grab
Online pada dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan emphaty nilai keseluruhan total mean adalah 3,00. Nilai tersebut
berada pada rentang skala 2,58.-3,50 dapat disimpulkan bahwa nilai

WQ‘

/, mn\\\\\

dilihat bahwa pada dimensi harapan adalah 3,13, pada dimensi minat
menggunakan kembali adalah 3,15, dan pada dimens| kesediaan

merekomendasikan adalah 3,11, Jadi total mean adalah 3,13. Nilal ini
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berada pada rentang skala 2,56 — 3,50 yang berarti kategori tinggi
(T). Nilai ini berarti bahwa pelayanan yang diberikan telah sesuai
dengan harapan dan tarf yang dibayarkan sehingga pelanggan
merasa puas.

C. Pembahasan Analisis D

1. Uji Validitas

X1.4 0,729 0,196 Valid
X1.5 0,783 0,196 Valid
X16 0,600 0,196 Valid

Sumber: Hasil clah SPSS 25



Berdasarkan pada tabel 4. 5 menunjukkan bahwa semua nilai R
hitung pada keseluruhan item pertanyaan X1 lebih besar dari pada
nilai R tabel sehingga dapal dikatakan bahwa seluruh item
pertanyaan tentang variabel fiarga dinyatakan valid.

b) Uji Validitas

| | Th, 7

Al

74

\

e
| 24

dailaKa!

pelayanan dinyatakan valid.
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¢) Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
Tabel 4.7

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

4 &\\\A‘Ifh({[f
\;3 mper \\, o

2
o /; ‘
S o® 2
R

metode Cronbach Alpha, dimana suatu kuesioner dikatakan reliabe!
jika nilai Cronbach Alpha lebih dari 0,60 atau mendekati nilai 1.



Peneliti menggunakan metode Alpha Cronbach. koefisien yang diukur
akan beragam antara 0 hingga 1. Nilai koefisien yang kurang dan 0.60
menunjukkan bahwa keandalan konsistensi intemal yang tidak
reliabel Hasil uji reliabilitas lersgji pada tabel berikut:

,‘p\S MUHAn
SICASE
WA ) Sb‘q!

\

yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan reliabel sebagail alat
ukur,
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b) Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan
Tabel 4.9
Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan
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harga pada kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan
reliabel sebagai alat ukur.



¢) Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan
Tabel 4.10
Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan
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3. Uji Hipotesis

a) Uji Regresi Linear Berganda
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b = koefisien regresl

e = Emor



Persamaan regresi dapat dijelaskan sebagai berikut:

1) Nilai konstanta sebesar 2.382, dapat diartikan apabila variabel
Harga (X1) dan variabel Kualitas Pelayanan (X2) dianggap

signifikansi lebih kecil dari 5% (sig<0.05). Uji inl digunakan untuk

mengetahui apakah dalam model regresi variabel harga (X1) :
kualitas pelayanan (X2). secara parsial berpengaruh signifikan
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terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan (Y). dengan
menggunakan program |BM SPSS Stalistic versi 25 diperoleh nilal
koefisien regresi dan hasil pengujian secara parsial dijelaskan

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Y). dengan taraf signifikan sebesar 5% atau 0,05, maka dapat

dilakukan uji hipotesis yaitu sebagal berikut:




Ha = Terdapat pengaruh secara parsial harga terhadap
kepuasan pelanggan.
Ho = Tidak terdapat pengaruh secara parsial harga terhadap

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahul berapa
besar kemampuan variabel dependen dapat dijelaskan oleh

variabel independen.
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Tabel 4.13

Uji Koefisien Determinasi
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B. Saran

1. Perusahaan Grab online diharapkan perlu memperhatikan hal penting
dalam meningkatkan kualitas pglayanan yang baik untuk semua
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LAMPIRAN 1: Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Lembaran kuesioner Penelitian Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan
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HARGA (X4)

2
@
&

No Daftar Pertanyaan

Keterjangkauan Harga

Tanf yang ditetapkan Grab
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KUALITAS PELAYANAN (X;)
No | Daftar Pertanyaan STS | TS SS

Tangible (bukti nyata)
1. Kendaraan yang digunakan Gi

pakai
2. | Apikasi Grab

pengguna
a. ) 4

A A
\/
\~
t
T.
L)
<
®
B.
kan pem at

Assurance (jaminan)

9. Driver Grab jujur dan terbuka dalam




memberikan pelayanan

pelanggan

kepada

10.

Driver Grab memberika rasa aman

transportasi Grab  online

menggunakan kembali layanan jasa

karena
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pelayanan yang baik

4. | Pelanggan berminat menggunakan

kembali layanan jasa transportasi Grz
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LAMPIRAN 4: Tabel Distribusi Data Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

31 3/ 3(3|3[3|3]| 18
32 4 4| 4|44/ 4 24
33 3 3/al3/3| 4] 20
34 3|3/ 4/3|3]a 20
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a5 i L T 18
36 4 4 4|4 |4 4 24
a7 3. 3/3[3/[3/[3 18
38 |3 44 4 4|4 23
30 3 3/3/3/3]|3 18
3|3 3| 3| 4
4 3

...... A\
AN\

\
\

[ 2131
I
4 W

v

A0 1di * U/V/I,

70 3 3|3[3[3[3]| 18
71 4 4|3/4/a|3]| 22
72 3l3|slalals| 18
73 3 3ls|3l3[s]| 18
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LAMPIRAN 5: Uji Validasi

Correlations
HARGA _
X1.1 2| X13  X14 | X15 | X18 X1
x1.1 Pearson 1| .36 506" 4227 3557 5637 728"
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Sig.
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LAMPIRAN 6: Uji realibility
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754

762

13,897
13.846 _
13.820

37.1100

36.9500
37.0900

X2.11

X212
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LAMPIRAN T7: Uji Regresi Linear Berganda
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Variables Entered/Removed”
Varables

Model Varia Entered Removed Method

1 KUALITAS YANAN_X2, .| Enter

| —) } HAR

a PELANGGAN_Y

b.

[
4 <
Q
\
9 +
°
s PE
IT A1
)
<
Mod T | S |
1 |(Constant) 2382 1862 1198|235

HARGA X1 525 085 500 5553 000
KUALITAS_PELAYANAN_X2 172 059 262 2.912 004

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN_Y
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