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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Gojek di Kota Denpasar. Metode pengempulan
data yang digunakan adalah survey dan kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Jumlah
sampel dalam penelitian ini sebanyak 120 responden pengguna jasa transportasi Gojek
dengan menggunakan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Penelitian ini
menggunakan teknik analisis jalur (path analysis) dengan bantuan program SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa seluruh hipotesis diterima yaitu 1) kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, 2) persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan, 3) kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, 4) persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. 5) kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, persepsi harga, kepuasan, loyalitas pelanggan.

ABSTRACT

The aim of this research is to know the effect of service quality and price perceptions on
customer satisfaction and loyalty on Gojek passengersin Denpasar. Data collecting method
used survey questionnaire as a data collection tool. The number of samplesin this study were
120 respondents of transportation service users of Gojek by using purposive sampling
technique. This research use path analysis technique with the help of SPSS program. The
result of the research shows that all hypotheses are accepted, 1) service quality had positive
and significant effect on satisfaction, 2) price perceptions had positive and significant effect
on satisfactions, 3) service quality had positive and significant effect on customer loyalty, 4)
price perceptions had positive and significant effect on customer loyalty, 5) satisfaction had
positive and significant effect on customer loyalty.

Keywords: service quality, price perceptions, satisfaction, customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Indonesia merupakan negara berkembang dengan pertumbuhan penduduk
yang tinggi. Beberapa provins di Indonesia terus mengalami peningkatan jumlah
penduduk setiap tahunnya, seperti Jakarta dengan lgju pertumbuhan penduduk
sebesar 1.09%, Jawa Barat 1.56%, Y ogyakarta 1.19%, Banten 2.27%, dan Bali

dengan lgu pertumbuhan sebesar 1.23%(www.bps.go.id). Peningkatan

pertumbuhan penduduk yang tinggi tentu dapat menimbulkan beberapa masalah
sehingga harus dibarengi dengan peningkatan pelayanan umum disegala bidang
sesuai dengan kebutuhan masyarakat sekarang ini, termasuk kebutuhan akan
transportasi.

Pemasalahan yang sering muncul di daerah yang memiliki jumlah penduduk
yang padat seperti Bali, khususnya Kota Denpasar adalah masalah kemacetan.
Aktifitas masyarakat yang tinggal di Denpasar relatif lebih tinggi dibandingkan
wilayah lain di Bali. Hal ini dikarenakan Denpasar merupakan ibukota provins
sehingga Kota Denpasar menjadi pusat pendidikan, pusat perdagangan, dan
pemerintahan. Penduduk Kota Denpasar memiliki tingkat mobilitas yang tinggi dan
untuk mengatasi masalah tersebut masyarakat membutuhkan transportasi yang
cepat, aman, dan nyaman.

Jasa transportasi telah mengalami perkembangan yang sangat pesat, saat ini
transportas umum sudah dapat diakses melaui internet. Perkembangan ini
memudahkan masyarakat dalam memanfaatkan pelayanan jasa transportas umum.

Masyarakat kini dapat menggunakan jasatransportasi umum dimanadan kapan pun
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mereka inginkan. Kini masyarakat yang tinggal di Daerah Perkotaan sudah mulai
beralih menggunakan jasa transportasi umum.

Jasa transportasi online adalah industri yang populer sekarang ini.
Keberadaan transportasi online membuat orang yang ingin memesan dan
menggunakan jasa transportas umum seperti ojek dan taksi tidak perlu lagi pergi
ke pangkalan ojek atau terminal, cukup hanyamelalui aplikasi di smartphone. Cara
pemesanan ini sangat disukai karena lebih mudah dan praktis. Saat ini ada banyak
pilihan jasatransportas online di Indonesia seperti Gojek, Grab, dan Uber.

Gojek adalah sebuah penyedia jasa layanan berbasis online. Gojek menjadi
salah satu solusi mengatasi masal ah kemacetan di daerah perkotaan. Aplikasi Gojek
sangat mudah digunakan baik oleh para pelgar, pekerja, dan masyarakat luas
lainnya. Gojek memiliki produk jasa seperti Go-Ride yang merupakan jasa
angkutan menggunakan sepeda motor, Go-Car merupakan jasa angkutan yang
menggunakan mobil, dan terdapat juga produk jasa lainnya yaitu: Go-Food, Go-
Send, Go-Mart, Go-Med, Go-Shop, Go-Box, Go-Clean, Go-Tix, Go-Pulsa.

Persaingan pada industri jasa transportasi online mengharuskan perusahaan
berlomba-lomba untuk memberikan kualitas pelayanan yang terbaik untuk menjaga
kepuasan dari pelanggan (Faridadkk., 2016). Apabila pelanggan sudah merasapuas
maka selanjutnya tinggal mendapatkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan,
kepuasan pelanggan sangat tergantung penilaian pelanggan terhadap kualitas dari
produk atau jasa yang ditawarkan (Yesenia & Siregar, 2014). Kualitas pelayanan

yang diberikan jasa transportasi online masih dikeluhkan oleh pelanggan seperti
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dari segi aplikas dan pengemudi ojek yang kadang tidak mematuhi standarisasi
pelayanan yang telah ditetapkan perusahaan.

Berdasarkan hasil pra survei yang dilakukan terhadap 30 responden maka
dapat dijelaskan bahwa ada beberapa faktor yang mempengaruhi pelanggan kurang
loyal dalam menggunakan jasa transportasi Gojek. Pra survei dilakukan kepada
responden yang merupakan pengguna Gojek. Berikut ini adalah hasil pra survei
yang dilakukan.

Berdasarkan hasil survel pendahul uan sebagian besar responden menganggap
bahwa loyalitas pelanggan terhadap Gojek dipengaruhi kualitas pelayanan dan
perseps harga. Ada lima faktor untuk menentukan tingkat kepuasan konsumen
yaitu: kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, faktor emosi dan kemudahan
(Irawan, 2002: 37). Hal tersebut juga diperkuat pendapat oleh Zeithaml dan Bitner
(2003: 81) yang menjel askan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas
produk, kualitas pelayanan atau jasa, emosi, haga dan biaya.

Kualitas pelayanan adalah faktor yang menentukan keberhasilan dimana
kemampuan perusahaan dalam memberikan kualitas pelayanan yang berkualitas
kepada konsumen dan sebagai strategi perusahaan untuk mempertahaan diri dan
mencapai  kesuksesan dalam menghadapi persaingan Lupiyoadi (2013:181).
Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik maka perusahaan juga akan
menadapatkan respon yang baik juga dari pelanggan. Penelitian sebelumnya yang
dilakukan Aryani dan Rosinta (2010) menyatakan kualitas pelayanan mempunyai

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Harga adalah sgumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan suatu
barang atau jasa (Stanton, 2007: 22). Harga adalah variabel penting dalam sebuah
pemasaran, dimana harga dapat mempengaruhi pengambilan keputusan kosumen
untuk membeli suatu barang atau jasa Tjiptono (2008: 67). Bagi pelanggan yang
sensitif terhadap harga, maka akan memperseps kan harga adalah sumber kepuasan
yang penting karena mereka akan memperoleh value of money yang tinggi (Irawan,
2002: 38). Pendlitian yang dilakukan Lenzun dkk. (2014) menyatakan harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan merupakan elemen penting yang mencerminkan keberhasilan dari
produsen ataupun penyedia jasa. Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa
Latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau
membuat), sehingga kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu”
atau “membuat sesuatu memadai” (Tjiptono, 2012:292).

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:222), kepuasan (satisfaction) adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang telah dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.
Jika kinerja gaga memenuhi harapan, pelanggan akan merasa tidak puas dan
sebaliknya jika kinerja sesuai dengan harapan bahkan lebih maka pelanggan akan
puas dan senang. Faktor utama penentu kepuasan pelanggan adalah perseps
pelanggan terhadap kualitas jasa (Lupiyoadi, 2013:192).

Maka dapat disimpulkan kepuasan konsumen merupakan respon pelanggan
setelah membandingkan antara kenyataan dengan harapan konsumen setelah

pemakaian suatu produk atau jasa. Terciptanya kepuasan konsumen dapat
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memberikan manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaandan pelanggan
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelianulang dan
terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk suatu rekomendasidari mulut
kemulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan.

K epuasan pelanggan adalah perasaan yang menyenangkan yang didapat saat
mendapatkan sesuatu atau sesuatu yang diinginkan terjadi (Tjiptono & Fandy,
2008: 292). Kepuasan dipengaruhi oleh persepsi pelanggan terhadap manfaat yang
diterima dibandingkan dengan pengobanan yang dikeluarkan ketika membeli atau
menggunakan suatu barang atau jasa. Penelitian yang dilakukan Montolalu (2013),
Setiawan & Sayuti (2017) menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Salah satu alasan yang menyebabkan ketidakpuasan pelangganadalah tidak
terpenuhinya harapan seperti yang diinginkan. Misalkanalasan kualitas yang tidak
bagus, pelayanan yang tidak memuaskan, danhargayang mahal (Tjiptono,2008:50).
Maka pelanggan yang puasakan membeli dan mencoba lagi akan tetapi sebaliknya
pelanggan yang merasa tidak puas, kemungkinan akan melakukan komplain dan
perusahaan harus dapat menyelesaikan komplain tersebut agar pelanggan dapat
merasa puas.

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek,
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang
konsisten (Tjiptono, 2012:110). Tanpa pembelian berulang maka tidak ada
loyalitas. Komitmen untuk membeli kembali merupakan sikap yang paling penting

untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Ikatan emosional juga dibutuhkan untuk
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membuat pelanggan menjadi loyal dan mendorong mereka terus melakukan
pembelian terhadap produk dan jasa perusahaan (Griffin, 2012:97). Menurut Kotler
et al. (2009:138) loyalitas pelanggan adalah kesediaan pelanggan untuk membeli
dari suatu perusahaan dalam waktu yang panjang dan merekomendasikan produk
kepada teman, termasuk preferensi keinginan dan niat membeli di masa yang akan
datang.

Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan dari kepuasan
pelanggan dalam menggunakan jasa pel ayanan diberikan oleh perusahaan sehingga
tetap menjadi konsumen dari perusahaan tersebut (Semuel dkk., 2009). Loyalitas
pelanggan juga dapat didefinisikan sebagai kesetiaan pelanggan terhadap suatu
produk atau jasa perusahaan dan melaukan pembelian secara konsisten dan terus-
menerus. Penelitian yang dilakukan Wendha dkk. (2013) yang menyatakan semakin
baik kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan maka loyalitas pelanggan akan
semakin meningkat.

Penelitian sebelumnya Rizan dkk. (2015) berpendapat harga, kualitas
pelayanan, dan brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hermawan €l al. (2017) menyatakan kualitas pelayanan, persepsi harga,
dan citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan layanan telekomunikasi. Kurniasari dan Ernawati (2012) menyatakan
kepuasan pelanggan, harga, dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Kitapci et al. (2014), Dominic dan Guzzo (2010),
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

dan niat membeli kembali. Lesander (2013) menyatakan promosi berpengaruh
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positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan Akbar dan Parvez
(2009) padaindutri telekomunikas menyatakan bahwa kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Santoso dan Aprianingsih (2017), Jonathan (2013), dan Ahmed et al.
(2010) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan dimana kepuasan sebagal varaibel pemediasi.

Kotler et al. (2009:143) menjelaskan bahwaKualitas (quality) adalah totalitas
fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannyauntuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan. Kualitas pelayanan adal ah setiap tindakan
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, dan pada
dasarnya jasa tidak berwujud serta tidak mengakibatkan kepemilikan apapun
(Kotler dan Amstrong, 2012:152). Lupiyoadi (2013:181) menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan adalah faktor yang menentukan tingkat keberhasilan suatu
perusahaan dimana kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas kepada konsumen dan sebaga strategi perusahaan untuk
mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan.

Tjiptono (2014:268) menjelaskan bahwa kualitas layanan berfokus pada
upaya pemenuhan kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas layanan dapat dievaluasi dengan cara
membandingkan kualitas yang dialami atau diterima pelanggan perusahaan dengan
layanan yang diharapkan. Mardikawati dan Farida (2013) menyatakan bahwa
kualitas layanan adalah sifat dari penampilan produk atau kinerja yang merupakan

bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang
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berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar ataupun strategi untuk terus
tumbuh.

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan: (1) pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan Gojek, (2) pengaruh perseps harga terhadap
kepuasan pelanggan Gojek, (3) pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Gojek, (4) pengaruh perseps harga terhadap loyalitas pelanggan Gojek,
dan (5) pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Gojek.

Penelitian yang dilakukan Montalu (2013) berpendapat bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, ini artinya jika kualitas
pelayanan pada perusahaan ditingkatkan akan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. ini didukung oleh pendapat dari Mamud et al. (2013) dan Rahman et al.
(2012) yang menyatakan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan.

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.

Menurut Hermawan et al. (2017) menyatakan bahwa perseps harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. diperkuat
penelitian yang dilakukan Suwandi dkk. (2015), Hasanah dan Harti (2012)

berpendapat bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.

H>: Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.

Menurut Akbar dan Parvez (2009) berpendapat kualiatas pelayanan adalah
sesuatu yang konsisten memenuhi atau melampaui kepuasan pelanggan. Peneltian
yang dilakukan Kurniassh (2012) menyatakan bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan bengkel Astra
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Motor Siliwangi Semarang. Ini diperkuat dari hasil penelitian yang dilakukan
Wendha dkk. (2013) dan Basir et al. (2015) kualitas pel ayanan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

His: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Hasil studi Hasanah dan Harti (2012) menyatakan harga yang diberikan
perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kurniasih (2012) dan
Suwandi dkk. (2015) menyatakan harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut diperkuat dari penelitian sebelumnya
oleh Hermawan et al. (2017) yang menyatakan perseps harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

H4: Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Menurut Gummusoy dan Koesoglu (2016) kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan memiliki hubungan yang sangat kuat. Hal ini didukung oleh penelitian
yang dilakukan Khairani dan Hati (2013), Farida dkk. (2016), Boohene dan
Agyapong (2011) yang menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hs: Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini tergolong penelitian asosiatif, yaitu penelitian yang bertujuan
untuk mengetahui hubungan dua variable atau lebih. Gojek di Kota Denpasar

dipilih sebagai lokasi penelitian karena Denpasar merupakan pusat pendidikan,
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perdagangan, dan pemerintahan sehingga penawaran Gojek masih terpusat di Kota
Denpasar.

Populas dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Gojek di Kota
Denpasar. Penentuan sampel menggunakan metode non probability sampling
dengan teknik purposive sampling dengan kriteria sampel yaitu pelanggan yang
telah penggunakan Gojek minimal dua kali dalam seminggu. Penentuan sampel
dalam penelitian ini berdasarkan acuan dari Ghozali (2011: 121), sehingga kriteria
ini menghasilkan rentang 18 x (5 - 10) = 90 — 180. Berdasarkan batasan tersebut
maka penelitian ini mengambil sampel sebanyak 120 responden karena ukuran
sampel tersebut sudah termasuk rentang 90 — 180.

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah survey yaitu dengan
menggunakan kuesioner sebagal intsrumen penelitian. Penyebaran kuesioner
menggunakan dua cara yaitu secara langsung dan online menggunakan Google
form. Data yang telah terkumpul nantinya akan ditabulas untuk dianalisis
menggunakan teknik statistik deskritif dan teknik statistik inferensial. Analisis
deskriptif bertujuan untuk mengetahui karakteristik dan tanggapan responden
mengenal item-item pernyataan dalam kuesioner, sedangkan statistik inferensial
untuk menguji kebenaran hipotesis-hipotesis yang telah dirumuskan dengan

menggunakan teknik analisisjaur (path analysis).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik responden dapat dilihat dari variabel jenis kelamin, usia,
pendidikan dan pekerjaan. Dalam penelitianini didominasi oleh responden berjenis

kelamin perempuan yaitu sebanyak 63 orang (52.5 persen) dan responden berjenis

6051



Dewa Gede Adi Adnyana, Pengaruh Kualitas Pelayanan...

kelamin laki-laki sebanyak 57 orang (47.5 persen). Hal ini adahubungannyadengan
tidak semua perempuan dapat mengendaral sepeda motor sehingga membutuhkan
akses layanan trasportasi yang memudahkan dalam beraktivitas, perempuan juga
cenderung melakukan ha — hal yang praktis dan efisien sehingga menuntut
perempuan untuk bergerak lebih cepat dan efektif. Berdasarkan variabel usia
sebagian besar didominasi oleh reponden yang berusia 21-30 tahun yaitu sebanyak
77 orang (64,2 persen) dan responden dengan usia >40 tahun sebanyak 3 orang (2.5
persen) menjadi responden dengan jumlah paling sedikit. Berdasarkan variabel
tingkat pendidikan, didominasi oleh responden dengan tingkat pendidikan terakhir
SMA vyaitu sebanyak 81 orang (67.5 persen) dan responden dengan tingkat
pendidikan sarjanayaitu sebanyak 39 orang (32.5 persen) berada padaposisi kedua.
Berdasarkan variabel pekerjaan, menunjukkan sebagai besar responden pada
penelitian ini masih berstatus pelgar/mahasiswa yaitu sebanyak 53 orang (44.2
persen) dari total responden, sedangkan sisanya memiliki  memiliki pekerjaan
sebagal karyawan swasta sebanyak 36 orang (30 persen), wiraswasta sebanyak 14
orang (11.7 persen), pegawai/PNS sebanyak (3.33 persen) dan yang memiliki jenis
pekerjaan lainnya seperti ibu rumah tangga, satpam, dan driver sebanyak 13 orang
(10.8 persen) menjadi responden paling sedikit.

Uji vdiditas dilakukan untuk mengukur validitas instrumen, yaitu suatu
intsrumen pengukur dikatakan valid jika intsrumen tersebut mengukur apa yang
seharusnya diukur. Validitas penunjukan tingkat ketepatan antara data yang diteliti
oleh peneliti dengan data yang sesungguhnya. Hasil uji validitas dari variabel-

variabel yang diuji dapat dilihat pada Tabel 1.
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Tabel 1.
Hasil Uji Validitas
No Variabel Indikator Koefisien Korelas Keterangan
1 Kualitas Pelayanan X11 0,858 Vvalid
X12 0,894 valid
X13 0,902 valid
X14 0,845 valid
X1s 0,856 valid
2 Persepsi harga X21 0,899 Valid
X22 0,895 valid
X23 0,905 valid
X24 0,931 valid
3 Kepuasan Y11 0,925 Valid
Y12 0,906 valid
Y13 0,906 valid
Y14 0,933 valid
4 Loyalitas Pelanggan Yo 0,897 Val!d
Valid
Y22 0,869 .
Valid
Y23 0,888 .
Valid
Y24 0,928 valid
Yos 0,957

Sumber: Datadiolah, 2018

Hasi| olah data pada Tabel 1 menunjukkan bahwanilai koefisien korelasi dari
masing-masing indikator memiliki nilai lebih besar dari 0,3 (r = 0,30), hal ini
menunjukkan bahwa semua instrumen penelitian yang digunakan adalah valid.

Reliabilitas menunjukkan tingkat konsistensi dan stabilitas data atau temuan.
Pada penelitianini uji reliabilitas menggunakan nilai cronbach’s alpha dengan taraf
a diatas 0,6 (cronbach’s alpha = 0,6). Hasil uji reliabilitas dari variabel-variabel

yang diuji dapat dilihat pada Tabel 2.
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Tabel 2.
Hasil Uji Reliabilitas
Jumlah . Cronbach’s
No Item Pertanyaan Variabel Alpa keterangan
1 5 Kualitas Pelayanan 0,917 Reliabel
2 4 Persepsi harga 0,927 Reliabel
3 4 Kepuasan 0,937 Reliabel
4 5 Loyalitas Pelanggan 0,945 Reliabel
Sumber: Data diolah, 2018

Tabel 2 menunjukkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini telah
memenuhi syarat reliabilitas. Hal ini ditunjukan dengan nilai cronbach’s alpha
untuk setiap variabel lebih besar dari 0,60.

Pengujian hipotesis dalam penédlitian ini menggunakan teknik analisis jalur

(path analysis), hasil analisisjalur dapat disgjikan secararici sebagai berikut:

Tabd 3.
Hasil Analisis Jalur Persamaan Regresi 1
M odel Unstandardized Coefficients ~ Sandardized T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 4171 0,997 4185 0,000
Kualitas 0,345 0,066 0,451 5239 0,000
Pelayanan
Persepsi Harga 0,337 0,081 0,357 4144 0,000
RiZ 0,554 F Statistik: 72,745 Sig F: 0,000

Sumber: Datadiolah, 2018

Persamaan struktural yang dihasilkan berdasarkan hasil analisis jalur

struktural | pada Tabel 10 adalah sebagai berikut:

Y 1=B1iX1+B2Xo+ €1uiiiiiiiiiiii e (1)

Y 1=0,451X1 + 0,357X2 + €1

Nilai 1 adalah sebesar 0,451 memiliki arti bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh positif terhadap kepuasan, sehingga dapat diinterprestasikan jika
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faktor kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan juga akan mengalami

peningkatan.

Nilai 32 adal ah sebesar 0,357 memiliki arti bahwa persepsi hargaberpengaruh
positif terhadap kepuasan, sehingga dapat diinterprestasikan jika persepsi harga

meningkat maka kepuasan pelanggan juga akan mengalami peningkatan.

Tabe 4.
Hasll Analisis Jalur Persamaan Regres 2
M odel Unstandar dized Coefficients Standz_a.r_d|zed T Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) -0,700 1,182 -0,592 0,555
Kualitas 0,288 0,081 0,269 3,566 0,001
Pelayanan
Persepsi Harga 0,231 0,096 0,174 2,397 0,018
Kepuasan 0,705 0,102 0,502 6,897 0,000

R:% 0,726 F Statistik: 102,318 Sig F: 0,000
Sumber: Datadiolah, 2018

Y omBaX1HBaXot BsY 14 €0 2

Y 2=0,269X1+ 0,174X2+ 0,502X3 + €2

Nilai B3 adalah sebesar 0,269, memiliki arti bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas, sehingga dapat diinterprestasikan jika
kualitas pelayanan meningkat maka loyalitas akan mengalami peningkatan.

Nilai (s adalah sebesar 0,174, memiliki arti bahwa perseps harga
berpengaruh terhadap loyalitas, sehingga dapat diinterprestasikan jika persepsi
harga meningkat maka |loyalitas akan mengalami peningkatan.

Nilai Bs adalah sebesar 0,502, memiliki arti bahwa kepuasan berpengaruh
positif terhadap loyalitas, sehingga dapat diinterprestasikan jika kepuasan

meningkat maka loyalitas akan mengalami peningkatan.
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Uji asums klasik dilakukan dengan tujuan untuk memastikan hasil yang
diperoleh memenuhi asumsi dasar di dalam analisisregresi. Hasil uji asumsi klasik
yang dilakukan dalam penelitian ini adalah uji normalitas, uji multikolinearitas dan
uji heteroskedastisitas. Hasil uji dari asumsi klasik yang diolah dengan bantuan
software SPSS disgjikan sebagai berikut:

Uji normalitas ini bertujuan untuk mengetahui apakah residua dari model
regres yang dibuat berdistribusi normal atau tidak. Uji Kolmogrov Smirnov
diperlukan untuk menguji apakah data yang digunakan normal atau tidak. Apabila
koefisien Asymp sig (2-tailed) lebih besar 0,05 maka data tersebut dikatakan

berdistribusi normal. Hasil uji Kolmogrov Smirnov dapat disajikan pada Tabel 5.

Tabel 5.
Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi 1
Unstandardized Residual
N 120
Kolmogrov - Smirnov Z 0,872
Asymp. Sg. (2 - tailed) 0,433

Sumber: Datadiolah, 2018

Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai Kolmogrov - Smirnov Z sebesar 0,872
sedangkan nilai Asymp. Sg. (2 — tailed) sebesar 0,433 lebih besar dari nilai alpha
0,05. Hasil tersebut mengindikaskan bahwa model persamaan regres 1

berdistribusi normal.

Tabel 6.
Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi 2
Unstandardized Residual
N 120
Kolmogrov - Smirnov Z 0,691
Asymp. Sg. (2 - tailed) 0,726

Sumber: Datadiolah, 2018
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Tabel 6 menunjukkan bahwa nilai Kolmogrov - Smirnov Z sebesar 0,691
sedangkan nilai Asymp. Sg. (2 - tailed) sebesar 0,726 Iebih besar dari nilai alpha
0,05. Hasil tersebut mengindikaskan bahwa model persamaan regres 2
berdistribusi normal.

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model regres
ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas. Adanya multikolenieritas nilai
tolerance atau varianceinflantion factor (VIF). Jika nila tolerance lebih dari 10%

atau VIF kurang dari 10, maka dikatakan tidak ada multikolinearitas.

Tabe 7.
Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan Regres 1
Variabel Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan 0,515 1,942
Persepsi Harga 0,515 1,943

Sumber: Datadiolah, 2018

Hasil pada Tabel 7 menunjukkan nilai tolerance untuk variabel kualitas
pelayanan dan persepsi harga lebih besar dari 10% (0,010 dan nilai VIF lebih kecil
dari 10. Maka dapat disimpulkan model persamaan regresi 1 bebas dari

multikolinearitas.

Tabel 8.
Hasil Uji Multikolinearitas Persamaan Regresi 2
Variabel Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan 0,471 2,399
Persepsi Harga 0,449 2,228
Kepuasan 0,446 2,244

Sumber: Datadiolah, 2018

Hasil pada Tabel 8 menunjukkan nilai tolerance untuk variabel kualitas

pelayanan, persepsi harga dan kepuasan lebih besar dari 10% (0,010 dan nilai VIF
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lebih kecil dari 10. Maka dapat disimpulkan model persamaan regresi 2 bebas dari

multikolinearitas.

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model

regresi terjadi ketidaksamaan varians dan residual satu pengamatan ke pengamatan

lain yang dilakukan dengan uji Glgser. Jikatidak ada satu pun variabel bebas yang

berpengaruh signifikan terhadap nilai absolute residual atau nilai signifikansinya

di atas 0,05 maka dapat dismpulkan model regres tidak mengandung gejaa

heterosdekastisitas.
Tabe 9.
Hasil Uji Heter oskedatisitas Persamaan Regresi 1
Unstandardied Standardized
M odel Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 2,362 0,615 3,840 0,000
Kuditas 0,13 0,041 0,051 0406 0,685
pelayanan
Persepsi harga -0,85 0,050 -0.214 -1,692 0,093

Sumber: Datadiolah, 2018

Hasil Tabel 9 menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari variabel kualitas

pelayanan sebesar 0,685 dan persepsi harga sebesar 0,093 lebih besar dari 0,05.

sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap

absolute residual, dengan demikian model yang digunakan tidak mengandung

gejala heteroskedastisitas.
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Tabe 10.
Hasil Uji Heter oskedatisitas Persamaan Regresi 2
Unstandardied Standardized
M odel Coefficients Coefficients T Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 2,322 0,743 3,127 0,002
Kualitas 0,088 0,051 0,245 1742 0084
pelayanan
Perseps harga -0,097 0,060 -0.218 -1,611 0,110
Kepuasan -0,068 0,064 -0,143 -1,054 0,294

Sumber: Data diolah, 2018

Hasil Tabel 10 menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari variabel kualitas
pelayanan sebesar 0,084, persepsi harga sebesar 0,110 dan kepuasan sebesar 0,294
lebih besar dari 0,05. sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat pengaruh antara
variabel bebas terhadap absolute residual, dengan demikian model yang digunakan
tidak mengandung gejala heteroskedastisitas.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan (Y 1) dapat diterima dengan koefisien beta
sebesar 0,451 dan tingkat signifikan sebesar 0,000 (p < 0,05). Hasil tersebut
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan. Artinya bahwa, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan Gojek
maka akan dapat meningkatkan kepuasan pada pelanggan.

Berdasarkan hasil wawancara, kualitas pelayanan yang ditampilkan Gojek
seperti kerapihan, kebersihan, kecepatan dan kemudahan menggunakan aplikasi
Gojek sudah dirasabaik dan dapat memenuhi harapan dari pelanggan sehinggarata-
rata pelanggan Gojek sudah merasa puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan
Gojek.

Hasil penelitian ini sgjalan dengan penelitian yang dilakukan Khairani dan

Hati (2017) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan online transportation. Hasil penelitian ini
juga sgadan dengan penelitian yang dilakukan oleh Montolalu (2013)yang
dilakukan pada industri hotel yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel persepsi harga (X»)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan (Y 1) dapat diterima dengan
koefisien beta sebesar 0,357 dan tingkat signifikan 0,000 (p < 0,05). Hasil tersebut
menyatakan perseps harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
Artinya semakin baik persepsi pelanggan terhadap tarif Gojek maka pelanggan
Gojek merasa semakin puas.

Persepsi harga seringkali dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas
suatu barang atau jasa, jika manfaat yang dirasakan meningkat maka persepsi
pelanggan akan menjadi baik dan menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal
(Tjiptono, 2014). Jadi dapat disimpulkan persepsi yang positif merupakan hasil dari
rasa puas akan suatu pembelian yang dilakukan, sedangkan persepsi yang negatif
merupakan hasil dari ketidakpuasan atas produk atau jasa yang dibeli.

Hal ini sgjalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hermawan et al. (2017)
yang menyatakan persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada penyedia jasa telekomunikasi. Penelitian lain juga
dilakukan oleh Harjati dan Venesia (2015) dimanapenelitian dilakukan padaindutri
penerbangan yang menyatakan bahwa perseps harga berpengaruh positif dan

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Hasil pendlitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y 2) dapat diterima
dengan koefisien beta sebesar 0,269 dan tingkat signifikan 0,001 (p < 0,005). Hasll
tersebut menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin kualitas pelayanan Gojek
ditingkatkan maka loyalitas pelanggan akan meningkat.

Ha ini ada hubungannya dengan kebijakan standarisari pelayanan yang
ditentukan oleh perusahaan (Gojek) untuk para pengemudi Gojek dari waktu ke
waktu semakin menunjukkan kualitas yang baik dan kerjasama yang baik antara
perusahaan dengan mitra Gojek. Seperti misalnya pemberian bonus ketika
pengemudi Gojek dapat mencapai point yang ditentukan, pemberian bonus juga
ditentukan dari kinerja pengemudi Gojek yang dinilai melalui review yang
diberikan oleh pelanggan setelah menggunakan layanan Gojek. Kebijakan ini tentu
akan mengharuskan para pengemudi Gojek untuk selalu berusaha memberikan
pelayanan yang terbaik kepada penggunanya. Namun pada kenyataannya masih ada
beberapa pengemudi Gojek yang belum memberikan pelayanan sesua dengan
standarisasi yang ditentukan perusahaan. Masyarakat pada umumnya menilai
kualitas pelayanan Gojek secara keseluruhan dan bukan secaraindividual dari sisi
pengemudi Gojek sga. Inilah yang menyebakan pelanggan tetap loya dengan
Gojek karena merasa puas dengan kualitas pelayanan yang telah diberikan.

Hal ini diperkuat oleh penelitian yang dilakukan Wendha dkk. (2013) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan maskapai garuda indonesia. Hal serupa diungkapkan oleh
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Farida dkk. (2016) yang mengungkapkan kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi taksi Kota Semarang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel persepsi harga (X»)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y 2) dapat diterima
dengan koefisien beta sebesar 0,174 dan tingkat signifikan sebessar 0,018 (p <
0,05). Hasll tersebut menyatakan perseps harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin tarif Gojek dipersepsikan lebih
murah dibandingkan perusahaan lain maka loyalitas pelanggan Gojek semakin
meningkat.

Hal ini ada hubungannya dengan semenjak awa kemunculannya, Gojek
sebagai layanan jasa transportasi berbasis online bila dilihat dari sisi harga, tarif
yang ditentukan tidak banyak mengalami perubahan. Justru dari faktor eksternal
perusahaan seperti jasa transportas konvensional yang mengintervensi agar Gojek
memberikan harga yang lebih competitif. Rata — rata pelanggan mempersepsikan
tarif Gojek sudah sesuai dengan manfaat yang diharapkan ketika menggunakannya.
Hal ini dapat diartikan bahwa pelanggan merasa puas atas tarif yang diberikan
Gojek dibandingkan perusahaan lain. Untuk itulah sampai saat ini, para pelanggan
Gojek masih tetap loyal dan setia menggunakan Gojek.

Hal ini didukung deengan penelitian yang dilakukan oleh Hermawan et al.
(2017) yang menyatakan persepsi hargaberpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan penyedia jasa telekomunikasi. Penelitian yang dilakukan
Mahmud et al. (2013) pada industri jasa penerbangan komersial juga menyatakan

harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelangggan.
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Hasil penelitian menujukkan bahwa variabel kepuasan (Y1) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y2) dapat diterima dengan
koefisien beta sebesar 0,502 dan tingkat signifikan sebesar 0,000 (p< 0,05). Hasll
tersebut menyatakan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya semakin tinggi kepuasan pelanggan Gojek maka loyalitas
pelanggan semakin meningkat.

Gojek sangat peduli dengan kepuasan pelanggan baik dari segi kualitas
produk, kualitas pelayanan, harga, dan promosi. Hal tersebut dapat dilihat dari
inovas yang selalu dilakukan oleh Gojek agar dapat memenuhi seluruh kebutuhan
pelanggannya seperti penambahan beberapa jenis |ayanan jasa pada aplikasi Gojek.
Pelanggan juga dapat memberikan feedback atas pelayanan yang diberikan
sehingga Gojek dapat mengetahui tanggapan pelanggan setelah menggunakan jasa
Gojek. Potongan harga yang diberikan kepada pelanggan yang melakukan
pembayaran via Go-Pay juga membuat pelanggan merasa puas sehingga pelanggan
menjadi loyal kepada Gojek.

Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Basir et al. (2015) yang
menyatakan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan jasa transportasi. Penelitian yang dilakukan Jonathan (2013) pada
perusahaan travel juga menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Secara teoritis, Penelitian ini berimplikas terhadap pengembangan konsep
yang berkaitan dengan kualitas pelayanan, persepsi harga, kepuasan, dan loyalitas

pelanggan Gojek Kota Denpasar. Penelitian ini memperkaya bukti empiris

6063



Dewa Gede Adi Adnyana, Pengaruh Kualitas Pelayanan...

hubungan kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian ini mendukung hasil studi bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan Gojek, maka pelanggan akan merasa puas sehingga
menjadi loyal kepada Gojek.

Secara praktis penelitian ini memberi beberapaimplikasi. Kualitas pelayanan
mampu menigkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan Gojek. Pihak mangemen
Gojek harus selalu memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan seperti
kebersihan, kerapihan, kecepatan dan cara pemesanan sehingga kepuasan
pelanggan tetap terjaga. Perseps harga mampu meningkatkan kepuasan pelanggan
Gojek di Kota Denpasar. Hal ini menunjukkan tarif harga yang diberikan Gojek
sudah dipersepsikan baik oleh pelanggan, tetapi pihak manajemen Gojek perlulebih
memperhatikan tarif yang diberikan agar lebih kompetitif dengan pesaing dan
sesuai dengan kemampuan pelanggan.

Secara keseluruhan pelanggan sudah merasa puas dengan kualitas pelayanan
dan tarif yang diberikan Gojek. Namun ada beberapa indikator yang masih perlu
diperhatikan seperti kecepatan pengemudi Gojek dalam memberikan pelayanan dan
perbandingan harga dengan pesaing. Dilihat dari sisi loyalitas, pelanggan memiliki
loyalitas yang tinggi kepada Gojek, ini mengindikasikan bahwa pelanggan
memiliki niat untuk menggunakan Gojek secaraterus menerus dan mereferensikan
kepada orang lain. Maka pihak manajemen diharapkan mampu selalu memberikan
pelayanan yang optimal sehingga kepuasan dan loyalitas pelanggan Gojek tetap

terjaga.
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SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan pembahasan hasil pendlitian yang telah dilakukan, maka dapat
dismpulkan bahwa:(1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan
Gojek, makatingkat kepuasan pelanggan Gojek di Kota Denpasar akan meningkat,
(2) Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hal ini
berarti apabila Gojek mampu memberikan tarif yang sesuai dengan harapan
pelanggan maka pelanggan akan memiliki persepsi positif terhadap tarif Gojek. (3)
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini berarti jika Gojek mampu memberikan kualitas pelayanan yang optimal
maka pelanggan akan semakin loyal dengan Gojek, (4) Persepsi harga berpengauh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ini berarti bahwa semakin
pelanggan memiliki perseps yang positif terhadap tarif Gojek maka pelanggan
akan semakin loyal dengan Gojek, (5) Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan Gojek di Kota Denpasar maka semakin tinggi pula tinggat loyalitas
pelanggan Gojek.

Saran yang dapat diberikan dari penelitian ini antara lain: (1) Penelitian
selanjutnya diharapkan dapat menyebarkan kuesioner ke wilayah yang lebih luas
dan menambah variabel bebas yang mempunya pengaruh terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan seperti kualitas produk, citra merek dan promos. (2)
Mangemen Gojek disarankan untuk lebih memperhatikan faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan, terutama dari segi kualitas
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pelayanan yang diberikan. Hal ini berdasarkan hasil penelitian, bahwa kualitas
pelayanan paling signifikan berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas

pelanggan dibandingkan variabel persepsi harga.
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