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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Jasa
Grabcar Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember;
Arizal Maulana Darmawan; 150810201238; 2019; 90 halaman; Jurusan

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.

Transportasi sudah menjadi kebutuhan utama masyarakat, karena
transportasi dapat membuat masyarakat lebih efektif dalam pekerjaan dan sebagai
sarana untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Ketergantungan masyarakat yang
semakin tinggi terhadap transportasi menjadi alasan untuk terus mengembangkan
bisnis transportasi. Semakin pesatnya perkembangan tekhnologi memberikan
pengaruh terhadap perkembangan bisnis transportasi. Hal itu membuat banyaknya
bisnis transportasi online bermunculan. Salah satu perusahaan jasa transportasi
online yang ada di Kota Jember yaitu Grab, Grab adalah perusahaan aplikasi
penyedia transportasi dan pembayaran mobile asal negara tetangga Singapura,
yang telah beroperasi di enam negara Asia Tenggara, yaitu Malaysia, Singapura,
Thailand, Vietnam, Indonesia, dan Filiphina. Perusahaan ini didirikan pada bulan
Juni tahun 2012 yang dikenal sebagai Grab taxi pada awal kemunculannya.
Banyaknya transportasi online yang bermunculan mengakibatkan persaingan
semakin ketat, semakin ketatnya persaingan membuat pihak pelayanan jasa
memberikan kualitas layanan yang baik. Tujuan dari Kualitas layanan akan
berdampak pada kepuasan bagi konsumen. Kualitas yang baik akan menghasilkan
kepuasan bagi konsumen, begitu juga sebaliknya. Tuntutan para konsumen untuk
memperoleh pelayanan yang lebih baik harus disikapi pihak pelayanan jasa
dengan baik sebagai upaya untuk memberikan kepuasan kepada konsumen.

Tujuan penelitian ini yaitu untuk menguji dan menganalisis apakah
kualitas layanan yang terdiri dari lima yaitu Tangibles (Bukti Fisik), Reliability
(Kehandalan), Responsiveness ( Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty
(Perhatian) merupakan variabel-variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
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Universitas Jember. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa GrabCar
pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember. Dengan
jumlah sampel yaitu sebanyak 120 responden. Metode yang digunakan yaitu
Purposive Sampling.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Tangibles (Bukti Fisik),
Reliability (Kehandalan), Responsiveness ( Daya Tanggap), Assurance (Jaminan),
Emphaty (Perhatian) berpengaruh secara positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Jember.
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SUMMARY

Influence of Service Quality on Satisfaction of Grabcar Service Users
Consumers in Students of the Faculty of Economics and Business, University
of Jember; Arizal Maulana Darmawan; 150810201238; 2019; page; Department
of Management, Faculty of Economics and Business, University of Jember.
Transportation has become a primary need of the community, because
transportation can make people more effective in their work and as a means to
meet their daily needs. The increasing dependence of the community on
transportation is a reason to continue to develop the transportation business. The
rapid development of technology has an influence on the development of the
transportation business. That makes many online transportation businesses
emerge. One of the online transportation services companies in the city of Jember,
Grab, Grab is a mobile transportation and payment provider application company
from neighboring Singapore, which has operations in six Southeast Asian
countries, namely Malaysia, Singapore, Thailand, Vietnam, Indonesia and the
Philippines. . The company was founded in June 2012 known as Grab taxi at the
beginning of its appearance. The number of online transportation that has sprung
up has resulted in increasingly fierce competition, the increasingly fierce
competition makes the service providers provide good quality service. The
purpose of Quality of service will have an impact on satisfaction for consumers.
Good quality will produce satisfaction for consumers, and vice versa. The
demands of consumers to obtain better services must be addressed by the service
side as an effort to provide satisfaction to consumers.
The purpose of this study is to test and analyze whether service quality consisting
of five, namely Tangibles (Physical Evidence), Reliability (Reliability),
Responsiveness (Assurance), Assurance (Guarantee), Emphaty (Attention) are the
variables that influence satisfaction consumers of GrabCar service users at the
Faculty of Economics and Business, University of Jember. The population in this

study was GrabCar service users at the Faculty of Economics and Business,
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University of Jember. With the number of samples as many as 120 respondents.
The method used is Purposive Sampling.

The results of this study indicate that Tangibles (Physical Evidence),
Reliability ~ (Responsiveness),  Responsiveness  (Assurance),  Assurance
(Assurance), Emphaty (Attention) have a significant positive effect on customer
satisfaction GrabCar service users on students of the Faculty of Economics and

Business, University of Jember .
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BAB 1. PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang

Transportasi sudah menjadi kebutuhan utama masyarakat, karena
transportasi dapat membuat masyarakat lebih efektif dalam pekerjaan dan sebagai
sarana untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Di Indonesia sendiri terdapat tiga
jalur transportasi, yaitu jalur udara, jalur laut dan jalur darat, dari ketiga jalur itu
jalur darat merupakan jalur terpadat dari semua jalur yang ada. Di Indonesia juga
teradapat berbagai transportasi umum, seperti angkutan umum, ojek, bus, taksi
dan lain sebagainya. Padatnya jalur darat membuat masyarakat lebih memiliki
ketergantungan terhadap transportasi. Hal itu membuat masyarakat lebih selektif
dalam memilih transportasi yang unggul dan sesuai dengan presepsi yang
diinginkan.

Ketergantungan masyarakat yang semakin tinggi terhadap transportasi
menjadi alasan untuk terus mengembangkan bisnis transportasi. Semakin pesatnya
perkembangan tekhnologi memberikan pengaruh terhadap perkembangan bisnis
transportasi. Hal itu membuat banyaknya bisnis transportasi online bermunculan,
seperti Go-jek, Grab, Uber, dan lain-lain. Menurut data Comscore per desember
2017, tercatat ada sebanyak 21.3 juta pengguna transportasi online. Sebagai
perbandingan dinamika pengguna Go-Jek, Grab, dan Uber, hasilnya pada
desember 2017 tercatat 9,7 juta konsumen mengakses Go-Jek. Jumlah ini disusul

Grab dengan 9,6 juta orang, dan Uber dengan 2 juta pengguna.

- RIDE-HAILING THROUGH TIME
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Gambar 1.1 Data penggunaan transportasi online per desember 2017
Sumber: www.comscore.com
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Data diatas menunjukkan bahwa pengguna transportasi online Gojek dan
Grab lebih banyak diminati oleh kalangan muda yaitu kisaran umur 18-34 tahun,
untuk transportasi online Uber masih lebih diminati oleh kalangan umur
35+.Dilansir dari data survei yang dilakukan oleh yayasan lembaga konsumen
Indonesia pada tahun 2017 yang melibatkan 4.666 responden. Dari hasil survei
tersebut mengapa lebih memilih menggunakan transportasi online dibandingkan

dengan transportasi konvensional.

Data alasan Pengguna Transportasi
Online
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Gambar 1.2. Data Alasan Pengguna Transportasi Online.
Sumber : Yayasan lembaga konsumen Indonesia

Transportasi online mulai muncul pada pertengahan tahun 2015. Di mulai
dari ojek online yang saat ini sudah hampir ada di seluruh wilayah Indonesia,
diantaranya Go-Jek, Grab, dan juga Uber. Tingginya minat konsumen terhadap
transportasi online membuat perusahaan berbasis jasa transportasi online tersebut
berlomba-lomba menciptakan inovasi untuk menarik minat konsumen. Kemudian
Grab menawarkan terobosan baru yakni taksi berbasis online yaitu GrabCar.
Grab adalah perusahaan aplikasi penyedia transportasi dan pembayaran mobile
asal negara tetangga Singapura, yang telah beroperasi di enam negara Asia
Tenggara, yaitu Malaysia, Singapura, Thailand, Vietnam, Indonesia, dan
Filiphina. Perusahaan ini didirikan pada bulan Juni tahun 2012 yang dikenal

sebagai Grab taxi pada awal kemunculannya.
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Selain Grab ada beberapa perusahaan transportasi online berbasis aplikasi
yang serupa dengan GrabCar di Jember, yaitu Go-Car dan Uber. Semakin
tingginya persaingan pihak Grab berusaha untuk meningkatkan pelayanan yang
terbaik kepada konsumen. Kualitas layanan sangat menentukan pilihan konsumen
untuk memilih layanan jasa yang akan dipakai. Untuk menentukan kualitas
layanan dapat dilihat dari berdasarkan persepsi masing-masing pelanggan atau
konsumen. Menurut parasuraman (dalam Setyorini, 2011), mengemukakan bahwa
dari sepuluh dimensi kualitas layanan, dapat dirangkum menjadi lima dimensi,
yaitu : 1) Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam
menunjukkan penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan,
2) Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya, 3) Responsiveness,
atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi
yang jelas, 4) Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan,
kesopanan dan kemampuan para pegawai, 5) Emphaty, yaitu memberikan
perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada
para pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pelanggan.

Tujuan dari Kualitas layanan akan berdampak pada kepuasan bagi
konsumen. Kualitas yang baik akan menghasilkan kepuasan bagi konsumen,
begitu juga sebaliknya. Tuntutan para konsumen untuk memperoleh pelayanan
yang lebih baik harus disikapi pihak pelayanan jasa dengan baik sebagai upaya
untuk memberikan kepuasan kepada konsumen. Kepuasan konsumen sangat
berkaitan dengan kualitas layanan yang diberikan, seperti yang diungkapkan
Tjiptono (1996:56), bahwa kualitas memiliki hubungan yang sangat erat dengan
kepuasan pelanggan. Kotler (dalam Tjiptono, 1996:147) mengatakan bahwa
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang dirasakan dibanding dengan harapannya.

Dari banyaknya kota operasional GrabCar, terdapat kota yang menarik
untuk dikaji, salah satunya yaitu Kota Jember. Kota Jember merupakan kota yang
cukup luas yaitu dengan luas wilayah 3.293 km?. (www.jatim.bps.go.id, 2018)
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Banyaknya perguruan tinggi negeri maupun swasta dan juga didukung dengan
banyaknya tempat wisata mampu untuk menarik pendatang baru untuk
berkunjung atau menetap di Jember. Salah satu Universitas Negeri di Jember yaitu
Universitas Jember. Universitas Jember sangat diminati dibandingkan Universitas
lain yang ada di kota Jember. Dari tahun ke tahun banyaknya mahasiswa di
Universitas Jember makin bertambah. Salah satu fakultas dengan populasi
terbanyak di Universitas Jember yaitu Fakuktas Ekonomi dan Bisnis. Sehingga
kebutuhan akan transportasi sangatlah tinggi. Hadirnya GrabCar di Kota Jember
akan membuat solusi baru dan tepat terhadap kebutuhan akan jasa transportasi
yang memudahkan dan mempunyai keunggulan dalam segi pelayanan. Akan
tetapi masih adanya komentar negatif yang diberikan konsumen terkait dengan
kualitas layanan yang diberikan GrabCar, contohnya seperti pembatalan yang
dilakukan driver setelah pemesanan dilakukan, selain itu ada juga driver yang
bersikap tidak sopan terhadap penumpang, dan ada juga driver yang tidak
mengikuti jalur yang sudah disarankan sehingga perjalanan semakin lama. Dari
fenomena yang terjadi membuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian pada
GrabCar.

1.2 Rumusan Masalah
Banyaknya konsumen yang berpindah menggunakan transportasi online

dibandingkan dengan transportasi konvensional, mengindikasikan adanya
kepuasan yang dirasakan konsumen. Kepuasan konsumen dapat timbul karena
adanya kualitas pelayanan yang baik. Berdasarkan uraian tersebut, rumusan
masalah dalam penelitian ini yaitu:
1. Apakah tangibles (bukti fisik) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Jember?
2. Apakah Reliability (kehandalan) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember?
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1.3

3.

5.

Apakah Responsiveness (Ketanggapan) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember?

Apakah Asurance (jaminan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Jember?

Apakah Emphaty (perhatian) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Universitas Jember?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan, penelitian ini

memiliki tujuan sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tangibles (bukti fisik)
terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reliability (kehandalan)
terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh  responsiveness
(ketanggapan) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa GrabCar pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh assurance (jaminan)
terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh emphaty (perhatian)
terhadap minat kepuasan konsumen pengguna jasa GrabCar pada

mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.
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1.4  Manfaat Penelitian
Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan

Konsumen (Survei pada pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember)
1. Bagi Perusahaan jasa transportasi Grab
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak pengelola
jasa dalam menetapkan kebijakan mengenai peningkatan kepuasan
konsumen terutama hal-hal yang berkaitan dengan aspek-aspek kualitas
pelayanan
2. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberi tambahan pengetahuan dan juga
wawasan tentang bagaimana cara untuk meningkatkan kepuasan
konsumen.
3. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi bagi calon peneliti yang

lain tentang kualitas layanan dan kepuasan konsumen.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Kualitas Layanan
Menurut Lupiyoadi (2013:216) menjelaskan kualitas layanan/jasa dapat

didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan

pelanggan atas layanan yang mereka terima dan keberhasilan perusahaan dalam

memberikan jasa yang berkualitas kepada pelanggannya, pencapaian pangsa pasar

yang tinggi, serta peningkatan laba perusahaan tersebut sangat ditentukan oleh

pendekatan yang digunakan.

Kotler dan Keller (2012:50) “Kualitas layanan perusahaan diuji pada

setiap pelaksanaan layanan.”selanjutnya, Kotler mengidentifikasikan model

kualitas jasa dalam lima kesenjangan yang menyebabkan kegagalan jasa atau

layanan :

a.

Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen, yakni
manajemen tidak selalu mempunyai anggapan yang benar tentang apa

yang diinginkan pelanggan.

. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa,

dimana manajemen mungkin mempunyai anggapan Yyang benar
terhadap keinginan pelanggan tetapi tidak menetapkan standar kinerja.

Kesenjangan antara spesifikasi jasa dan penghantaran jasa, personel
mungkin tidak terlatih, atau tidak mampu atau tidak bersedia memenuhi

standar atau mungkin terikat dengan standar yang bertentangan.

. Kesenjangan antara penghantaran jasa dengan komunikasi eksternal,

yakni dimana harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang
dibuat oleh iklan dan perwakilan perusahaan.

Kesenjangan antara jasa anggapan dan jasa yang diharapkan, diyakini
terjadinya kesenjangan ketika konsumen salah menganggap jasa.

Berdasarkan model kualitas jasa ini, peneliti dapat mengidentifikasikan

lima determinan atau dimensi kualitas layanan berikut ini, berdasarkan urutan

pentingnya, yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan

(assurance), empati (empathy), dan bukti fisik (tangible).
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Parasuraman, Zeithaml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137)

mengemukakan lima dimensi utama kualitas pelayanan, sebagai berikut :

a.

Bukti fisik (tangibles), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik,
perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan, serta

penampilan karyawan

. Kehandalan (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.

Daya tanggap (responsiveness), berkenaan denga kesediaan dan
kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan

merespon permintaan mereka.

. Jaminan (assurance), 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 sepandan
menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk
menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

Empati (empathy), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki
jam opeasi yang nyaman

Setiap perusahaan harus benar-benar memahami sejumlah faktor

potensial yang bisa menyebabkan buruknya kualitas jasa atau kualitas layanan.

Menurut Tjiptono (2016:179) ada sejumlah faktor potensial penyebab buruknya

kualitas jasa atau kualitas layanan diantaranya :

a.

Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan
Salah satu karakteristik unik jasa adalah inseparability, artinya jasa
diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan. Konsekuensinya,

berbagaimacam persoalan sehubungan dengan interaksi antara penyedia
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jasa dan pelanggan jasa bisa terjadi. Beberapa kelemahan yang
mungkin berdampak negatif terhadap persepsi kualitas meliputi :

1. Tidak terampil dalam melayani pelanggan,

2. Cara berpakaian karyawan kurang sopan

3. Tutur kata karyawan kurang sopan atau bahkan menyebalkan,

. Intensitas tenaga kerja yang tinggi.

Keterlibatan karyawan secara insentif dalam penyampaian jasa dapat
pula menimbulkan masalah kualitas, yaitu berupa tingginya variabilitas
jasa yang dihasilkan. Faktor-faktor yang bisa mempengaruhi antara
lain: upah rendah, pelatihan yang kurang memadai atau bahkan tidak
sesuai dengan kebutuhan organisasi, tingkat perputaran karyawan
terlalu rendah

. Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai

Agar para karyawan atau penyedia jasa dapat memberikan jasa atau
layanan secara efektif, mereka membutuhkan dukungan dari fungsi-
fungsi utama manajemen.

. Gap komunikasi

Komunikasi merupakan faktor esensial dalam menjalin kontak atau
relasi pelanggan. Bila terjadi gap komunikasi, maka bisa timbul
penilaian atau persepsi negatif terhadap kualitas jasa.

. Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama

Pelanggan atau pengguna jasa merupakan individu yang unik dengan
preferensi, perasaan, dan emosi masing-masing. Dalam hal interaksi
dengan penyedia jasa, tidak semua pelanggan bersedia menerima jasa
yang seragam (standardized services).

. Perluasan atau pengembangan jasa secara berlebihan.

Di satu sisi, mengintroduksi layanan baru atau menyempurnakan
layanan yang lama dapat meningkatkan peluang pertumbuhan bisnis
dan menghindari terjadinya layanan yang buruk. Disisi lain, bila
terlampau banyak jasa atau layanan yang baru dan tambahan terhadap

jasa yang sudah ada, hasil yang didapatkan belum tentu optimal, bahkan
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tidak menutup kemungkinan timbul masalah seputar standar kualitas
jasa.

g. Visi bisnis jangka pendek
Visis jangka pendek (misalnya orientasi pada pencapaian target
penjualan dan laba tahunan, penghematan biaya sebesar-besarnya,
peningkatan produktifitas tahunan, dan lain-lain) bisa merusak kualitas

layanan yang sedang dibentuk untuk jangka panjang

2.1.2 Kepuasan Konsumen
Menurut Kotler dan Amstrong (2008:16) kepuasan konsumen adalah

kondisi dimana tingkatan kinerja anggapan produk sesuai dengan ekspektasi
pembeli. Kepuasan merupakan fungsi dari kinerja yang dirasakan dan diharapkan.
Jika Kkinerja produk atau jasa lebih rendah dari harapan, konsumen akan merasa
tidak puas. Kinerja yang sesuai dengan harapan membuat konsumen merasa puas
dan kinerja sampai melebihi harapan, maka konsumen akan merasa sangat puas.
Kotler dan Keller (2009:183), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk
(atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan atau ketidakpuasan adalah
respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara
harapan sebelumnya dengan kinerja aktual produk. Kepuasan akan mendorong
konsumen untuk membeli dan mengkonsumsi ulang suatu produk, sebaliknya
perasaan Yyang tidak puas akan menyebabkan konsumen menghentikan
pembeliannya (Sumarwan,2011)

Adapun faktor utama yang mempengaruhi kepuasan dari pelanggan adalah
apabila pelanggan merasa apa yang diinginkannya dari suatu perusahaan terpenuhi
dengan maksimal. Menurut Irawan (2002:40), pelanggan akan merasa puas jika
harapannya terpenuhi. Ada lima dimensi utama kepuasan pelanggan yaitu :

a. Kualitas produk atau jasa, pelanggan akan puas bila setelah membeli dan
menggunakan produk atau jasa tersebut, ternyata kualitasnya baik.
b. Harga, bagi pelanggan yang sensitif biasanya harga murah adalah sumber

kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan value for money.
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c. Emotional Factor, persepsi pelanggan memegang peranan penting karena
adanya emotional value yang diberikan brand tertentu.

d. Kemudahan untuk mendapatkan suatu produk atau jasa tersebut.

Selain adanya faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,
menurut Tjiptono (2008:40) terdapat beberapa strategi kepuasan pelanggan yaitu:

a. Relationship Marketing
Strategi dimana transaksi pertukaran antar pelanggan dan perusahaan
berkelanjutan, tidak berakhir setelah pembelian pertama.

b. Superior Customer Service
Strategi dimana perusahaan menerapkan/menawarkan pelayanan yang
lebih baik dan unggul dari perusahaan lain.

c. Unconditional Guarantess
Strategi dimana perusahaan memberikan kualitas produk yang ditawarkan.

d. Stratergi Penanganan Keluhan Yang Efisien
Pengelola jasa akan mengetahui hal yang perlu diperbaiki dalam pelayanan
saat ini. Penyedia jasa akan mengetahui sumber masalah operasinya,
karyawan dapat termotivasi untuk memberikan pelayanan yang berkualitas
dengan lebih baik.

Pada dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk atau
jasa akan berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Apabila pengguna jasa atau
layanan pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember merasa
puas, maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali
menggunakan layanan atau jasa yang sama yaitu Grab (GrabCar).

Menurut  Tjiptono (2016:356) beberapa metode yang digunakan
perusahaan untuk memantau kepuasan pelanggannya, diantaranya adalah:

a. Sistem keluhan dan saran memberikan kesempatan bagi pelanggan untuk
menyampaikan saran, keluhan dan pendapat pelanggan mengenai produk
atau jasa.

b. Survei kepuasan pelanggan. Survei kepuasan pelanggan dapat dilakukan
dengan kuesioner, baik melalui pos, telepon maupun wawancara pribadi.

Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik
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secara langsung dari pelanggan sekaligus memberikan tanda positif bahwa
perusahaan menaruh perhatian kepada pelanggannya. Pengukuran
kepuasan konsumen melalui merode ini dapat dilakukan dengan berbagai
cara, antara lain :

1. Directly Reported Satisfaction : pengukuran dilakukan secara langsung
kepada konsumen melalui pernyataan seperti ungkapan seberapa puas
anda terhadap pelayanan perusahaan dengan skala sebagai berikut : sangat
tidak puas, tidak puas. Kurang puas, puas, sangat puas.

2. Derived dissaticfaction : pernyataan yang diajukan menyangkut dua hal
yang utama, yakni besarnya harapan konsumen terhadap atribut tertentu,
dan besarnya kinerja yang mereka rasakan.

3. Problem analysis : konsumen yang dijadikan responden diminta untuk
mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan. Kedua, saran-saran
untuk melakukan perbaikan.

4. Importance-performance analysis : dalam teknik ini, responden diminta
merangking berbagai elemen/ atribut tersebut. Selain itu responden
diminta merangking seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-
masing elemen atau atribut tersebut
Menurut Consuerga (2007:178), mengukur kepuasan konsumen dapat

melalui 3 indikator, yaitu :

a. Kesesuaian harapan: jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan para
pelanggan.

b. Persepsi kinerja hasil atau kinerja pelayanan yang diterima sudah sangat
baik atau belum.

c. Penilaian pelanggan: dari secara keseluruhan pelayanan yang diterima
pelanggan lebih baik atau tidak jika dibandingkan dengan jasa lainnya
yang menawarkan jasa yang sama.

Berdasarkan definisi diatas kepuasan adalah dimana pembeli sangat puas
atas apa yang dirasakan ketika memanfaatkan dan menggunakan suatu produk
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barang/jasa dari perusahaan tersebut. Ketika konsumen merasa puas atas apa yang
dirasakan dari suatu produk barang/jasa perusahaan tersebut.

2.2 Penelitian Terdahulu
Penelitian pertama dilakukan oleh Felita Sasongko dan Hartono Subagio.

(2013). Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan yang terdiri dari tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy terhadap kepuasan pelanggan restoran ayam penyet Ria Surabaya.
Ukuran sampel penelitian ini adalah 100 orang responden menggunakan teknik
purposive sampling. Metode analisa yang digunakan adalah analisis regresi linier
berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kelima variabel kualitas
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
restoran ayam penyet Ria Surabaya. Persamaan penelitian ini dengan penelitian
yang akan dilakukan adalah variabel kelima kualitas layanan, teknik pengumpulan
data dengan purposive sampling dan metode analisis data menggunakan analisis
regresi linier berganda. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang akan
dilakukan yaitu tahun penelitian dan objek penelitian.

Penelitian kedua dilakukan oleh Ida Ayu Inten dan | Made Jatra. (2015).
Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan
yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
terhadap kepuasan pelanggan Restoran Baruna Sanur Bali. Ukuran sampel
penelitian ini adalah 115 responden menggunakan purposive sampling. Metode
analisa yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier Berganda. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa variabel bebas bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan kepuasan pelanggan Restoran Baruna Sanur Bali. Persamaan
penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan adalah varibel kualitas
layanan yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati
dan kepuasan pelanggan yang menggunakan metode analisis regresi linier
berganda. Sedangkan perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang akan

dilakukan yaitu : tahun penelitian dan objek penelitian .
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Penelitian ketiga dilakukan oleh Januar Efendi Panjaitan dan Ai Lili
Yuliati. (2016). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan yang terdiri dari reliability, assurance, tangible, empathy, dan
responsiveness terhadap kepuasan pelanggan pada JNE Cabang Bandung. Ukuran
sampel penelitian ini adalah 78 responden menggunakan non-probability
sampling. Metode analisa yang digunakan adalah analisa deskriptif dan dengan
menggunakan regresi berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, assurance, tangible, empathy dan
responsiveness mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan. Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan
adalah variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, assurance,
tangible, empathy, responsiveness, kepuasan pelanggan dan metode analisa
regresi berganda. Sedangkan perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang akan
dilakukan yaitu pengukuran sampel yang menggunakan non-probability sampling
dan metode analisis deskriptif.

Penelitian keempat dilakukan oleh Alfi Syahri Lubis dan Nur Rahmah
Andayani. (2017). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas
layanan yang terdiri dari variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy
dan tangible terhadap kepuasan pelanggan PT.Sucofindo Batam. Ukuran sampel
penelitian ini adalah 80 responden menggunakan non probability sampling.
Metode analisa yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis regresi
berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.
Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang akan dilakukan adalah variabel
kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance,
empathy, tangible, kepuasan pelanggan dan metode analisis regresi linier
berganda yang digunakan. Sedangkan perbedaan penelitian ini dengan penelitian
yang akan dilakukan yaitu objek penelitian.

Penelitian kelima dilakukan oleh Aldi Nugraha, Aditya Wardhana. (2018).
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang

terdiri dari tangibles, emphaty, reliability, responsive, assurance terhadap
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kepuasan mahasiswa baru program studi Administrasi Bisnis Universitas Telkom.
Sampel penelitian ini adalah 102 responden menggunakan purposive sampling.
Metode analisa yang digunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan
terhadap kepuasan mahasiswa. Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang
akan dilakukan yaitu variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari tangibles,
emphaty, reliability, responsive, assurance, kepuasan mahasiswa dan metode
analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda. Perbedaan penelitian

ini dengan penelitian yang akan dilakukan adalah objek penelitian.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No Nama  Peneliti Variabel Metode Hasil

(Tahun) Penelitian Analisis (Kesimpulan)
Data

1 Felita Sasongko Kualitas Analisis Hasil penelitian ini
dan Hartono Pelayanan, Regresi menunjukkan
Subagio. (2013) Tangibles  (X1), Linear bahwa kualitas

Reliability (X2), Berganda pelayanan
Responsiveness berpengaruh secara
(X3), Assurance positif dan
(X4),  Empathy signifikan terhadap
(X5), kepuasan kepuasan
konsumen (YY) konsumen.

2 Ida Ayu Inten Kualitas Analisis Hasil Penelitian ini
Surya Utami dan | Pelayanan, bukti Regresi menunjukkan
Made Jatra. fisik (X1), Linier bahwa kualitas
(2015) kehandalan Berganda  pelayanan

(X2),daya berpengaruh secara
tanggap positif dan
(X3),jaminan signifikan terhadap
(X4), empati kepuasan

(X5), kepuasan pelanggan.

konsumen (YY)
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Lanjutan Tabel 2.1 nalisis Hasil Penelitian ini

Panjaitan dan Ai  Reliability (X1),  Regresi menunjukkan

Lili Assurance (X2), Linier bahwa kualitas
Yuliati.(2016) Tangible (X3), Berganda  pelayanan
Empathy (X4), berpengaruh secara
Responsiveness positif dan
(X5), Kepuasan signifikan terhadap
Konsumen (Y) kepuasan
pelanggan.

4 AlIfi Syahri Lubis Kualitas Analisis Hasil Penelitian ini
dan Nur Rahmah Pelayanan Regresi menunjukkan
Andayani. (2017) Reliability (X1), Linier bahwa kualitas

Responsiveness Berganda  pelayanan
(X2), Assurance berpengaruh secara
(X3), Empathy positif dan
(X4), Tangible signifikan terhadap
(X5), Kepuasan kepuasan
Konsumen (Y) konsumen.

5 Aldi Nugraha dan Kualitas Analisis Hasil Penelitian ini
Aditya Wardhana. pelayanan, Regresi menunjukkan
(2018) Tangibles  (X1), Linier bahwa kulaitas

Empathy  (X2), Berganda pelayanan
Reliability (X3), berpengaruh secara
Responsive (X4), positif dan
Assurance (X5), signifikan terhadap
Kepuasan (Y) kepuasan
konsumen

Sumber : Felita Sasongko dan Dr. Hartono Subagio. (2013), Ida Ayu Inten Surya
Utami dan | Made Jatra (2015), Januar Efendi Panjaitan dan Ai Lili
Yuliati (2016), Alfi Syahri Lubis dan Nur Rahmah Andayani (2017),
Aldi Nugraha dan Aditya Wardhana. (2018)

2.3  Kerangka Konseptual
Kerangka konseptual ini bertujuan untuk mempermudah dalam

menganalisis pengaruh kualitas layanan yang terdiri dari tangibles (bukti fisik),
Reliability (Kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan),
Empathy (perhatian) terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa Grabcar pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember. Dimana dalam

penelitian ini menjadikan kualitas layanan yang terdiri dari tangibles (bukti fisik),
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Reliability (Kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan),
Empathy (perhatian) sebagai variabel independen, kepuasan konsumen sebagai
variabel dependen. Berdasarkan uraian di atas, maka hubungan antar variabel

dapat peneliti gambarkan sebagai berikut

Tangibles (Bukti
Fisik)
(X1)

H

Reliability
(Kehandalan)
(X2)

7

Responsiveness
(Ketanggapan)
(X3)

Kepuasan
Konsumen

(Y)

H3

H
Assurance

(Jaminan)

(X4) H

Empathy
(Perhatian)
(X5)

N

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual
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2.4 Hipotesis
2.4.1 Pengaruh Tangibles (Bukti Fisik) terhadap Kepuasan Konsumen

Parasuraman, Zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137) tangibles
(Bukti Fisik) berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan
material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan. Tangibles yang
baik akan mempengaruhi persepsi pelanggan.

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan Felita Sasongko dan Dr. Hartono
Subagio. (2013). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tangibles (Bukti Fisik)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga
hipotesis yang dapat diambil adalah :

H1 : Tangibles (bukti fisik) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Jember

2.4.2 Pengaruh Reliability (kehandalan) terhadap Kepuasan Konsumen
Parasuraman, Zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137) reliability

(kehandalan) berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan
layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ida Ayu Inten Surya Utama
dan | Made Jastra (2015), hasil penelitian ini menunjukkan bahwa reliability
(kehandalan) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Sehingga hipotesis yang dapat diambil adalah :
H2 : Reliability (kehandalan) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Jember

2.4.3 Pengaruh Responsiveness (Ketanggapan) terhadap kepuasan
konsumen
Parasuraman, Zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137)

responsiveness (ketanggapan) berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para

karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka.
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Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Januar Efendi Panjaitan dan
Ai Lili Yuliati (2016), hasil penelitian ini menunjukkan bahwa responsiveness
(ketanggapan) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen. Sehingga hipotesis yang dapat diambil adalah:

H3 : Responsiveness (ketanggapan) berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan konsumen pengguna GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Universitas Jember

2.4.4 Pengaruh Assurance (jaminan) terhadap kepuasan konsumen
Parasuraman, zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137) assurance

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

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Alfi Syahri Lubis dan Nur
Rahmah Andayani (2017). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa assurance
(Jaminan) berpegaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Sehingga hipotesis yang dapat diambil adalah :

H4 : Assuramce (jaminan) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Jember

2.45 Pengaruh Empathy (perhatian) terhadap kepuasan konsumen

Parasuraman, Zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137) empathy
(perhatian) berarti bahwa perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal
kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.

Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Aldi Nugraha dan Aditya
Wardhana. (2018), hasil penelitian ini menunjukkan bahwa empathy (perhatian)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.sehingga

hipotesis yang dapat diambil adalah
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H5 : Empathy (perhatian) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna GrabCar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Jember

BAB 3
METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, rancangan penelitian
yang digunakan adalah Explanatory Research, yaitu penelitian yang digunakan
untuk menunjukkan kedudukan variabel-variabel yang diteliti dan pengaruh antara
variabel satu dengan variabel yang lain (Sugiyono, 2012:21). Penelitian
Explanatory Research ini digunakan untuk menguji lima variabel bebas Tangibles
(Bukti  Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan),
Assurance (Jaminan), Empathy (Perhatian) dan variabel terikat Kepuasan

Konsumen.

3.2 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek
yang mempunyai kuantias dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2014:80). Populasi
yang ditetapkan pada penelitian ini adalah pengguna jasa GrabCar pada

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.

3.2.2 Sampel
Sampel merupakan bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh

populasi (Sugiyono, 2014:81). Pada penelitian ini menggunakan teknik
pengambilan sampel non-probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel
yang tidak memberikan peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur anggota
populasi untuk menjadi sampel. Teknik yang digunakan untuk pengambilan

sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling, yaitu penentuan
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dengan pertimbangan tertentu. Adapun kriteria dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

a. Responden adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Jember

b. Responden adalah konsumen yang pernah menggunakan jasa transportasi

online GrabCar lebih dari satu kali.

Data yang dipilih adalah sampel yang mewakili populasi. Menurut Hair et. al
(2014:172) dalam analisis regresi berganda dibutuhkan sampel minimal 50 dan
lebih baik 100 untuk sebagian besar situasi penelitian. Rasio minimum sampel
pengamatan terhadap variabel adalah 5:1. Tetapi rasio yang lebih baik adalah 15:1
atau 20:1. Jadi, jumlah responden yang diperlukan dalam penelitian ini adalah

variabel 6 x 20 = 120 responden.

3.3 Jenis dan Sumber Data
Dalam penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif, karena datanya
berbentuk angka, atau data kualitatif yang dijadikan data kuantitatif karena hasil
dari jawaban responden nanti akan diolah menggunakan teknik perhitungan atau
statistik. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan
sekunder.
1. Data Primer
Data primer pada penelitian ini diperoleh dari data jawaban yang diperoleh
langsung dari responden melalui penyebaran kuisioner kepada 120
responden yang merupakan pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.
2. Data Sekunder
Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari sumber-sumber yang
relevan dengan topik penelitian ini, yaitu: jurnal ilmiah, buku dan website

resmi Grab untuk mengambil semua informasi terkait penelitian ini.

3.4  Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu :

1. Kuisioner
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Kuisioner adalah beberapa pernyataan tertulis yang digunakan untuk
memperoleh informasi dari responden, yang selanjutnya diminta untuk
mengisi daftar pertanyaan yang ada pada kuisioner tersebut.

Studi Pustaka

Metode yang digunakan dalam penelitian ini untuk mendapat data yang
mendukung proses penelitian ini, data tersebut dapat informasi-informasi
terkait GrabCar Jember yang berupa dokumen, surat, arsip-arsip, baik yang

berupa laporan maupun catatan seperti jurnal.

Identifikasi Variabel

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut :

Variabel bebas (X)

Variabel bebas (X) yaitu variabel yang tidak bergantung pada variabel

lainnya. Pada penelitian ini yang menjadi variabel bebas adalah :

a.

=

a o

3

Variabel Xy : Tangibles (bukti fisik)

Variabel X> : Reliability (kehandalan)

Variabel X3 : Responsiveness (ketanggapan)

Variabel X4 : Assurance (jaminan)

Variabel Xs : Empathy (perhatian)

Variabel Terikat ()

Variabel terikat (YY) yaitu variabel yang terikat dan berpengaruh pada

variabel lain. Pada penelitian ini variabel terikatnya adalah kepuasan

konsumen.

3.6

Definisi Operasional Variabel dan Skala Pengukuran
Berdasarkan identifikasi variabel diatas, berikut ini penjelasan dari defini

operasional variabel :

3.6.1

Variabel Bebas (X)
Variabel bebas (X) dalam penelitian ini adalah tangibles (bukti fisik) (Xy),

reliability (kehandalan) (X2), responsiveness (ketanggapan) (Xs3), assurance

(Jaminan) (X4), empathy (perhatian). Pengguna jasa GrabCar pada mahasiswa

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

23

. Tangibles (bukti fisik) (X1)

Parasuraman, Zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137) tangibles
(Bukti Fisik) berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan dan
material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan, diukur
melalui indikator yang dikembangkan sebagai berikut :

. Perlengkapan penunjang kenyamanan yaitu Driver GrabCar memberikan
perlengkapan penunjang kenyamanan seperti jok mobil yang nyaman, tisu,
pengharum mobil serta tata letak benda yang teratur pada interior

. Penampilan yang diberikan yaitu Penampilan Driver GrabCar pada saat
melakukan pelayanan

. Peralatan yang digunakan sesuai standard yaitu GrabCar menggunakan
mobil sesuai standard yang telah ditetapkan oleh pihak Grab

. Reliability (kehandalan) (X2)

Parasuraman, Zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137) reliability
(kehandalan) berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan
layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun
dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati, diukur
melalui indikator yang dikembangkan sebagai berikut :

. Pemberitahuan informasi terkait pelayanan yaitu Driver GrabCar
memberikan pemberitahuan apabila terjadi keterlambatan pelayanan
kepada pelanggan

. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan aturan yaitu Driver GrabCar
mengemudikan mobil dengan menaati tata tertib berlalu lintas.

. Pelayanan sesuai dengan informasi yang dijanjikan Yaitu Driver Grabcar
mengenakan tarif yang sesuai dengan harga yang tertera pada aplikasi
Grab

. Memberikan pelayanan yang fulltime yaitu GrabCar memberikan
pelayanan selama 24 jam

. Responsiveness (ketanggapan)

Parasuraman, Zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137)

responsiveness  (ketanggapan) berkenaan dengan kesediaan dan
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kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
merespon  permintaan mereka, diukur melalui indikator yang
dikembangkan sebagai berikut :

1. Pengkonfirmasian yaitu Driver GrabCar mengkonfimasi order secara
cepat.

2. Kesigapan pelayanan yaitu Driver GrabCar segera datang setelah
pelanggan melakukan order melalui aplikasi Grab.

3. Ketanggapan tentang keluhan yaitu Staff Grabcar cepat dalam menanggapi
keluhan pelanggan.

d. Assurance (jaminan)
Parasuraman, zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137) assurance
(jaminan) yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa
menciptakan rasa aman bagi pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa
para karyawan selalu bersikap sepandan menguasai pengetahuan dan
keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau
masalah pelanggan.diukur melalui indikator yang dikembangkan sebagai
berikut :

1. Menciptakan rasa aman pada konsumen yaitu Driver GrabCar tidak ugal-
ugalan dalam mengemudikan mobil

2. Pengetahuan informasi yaitu Driver GrabCar mempunyai pengetahuan
informasi jalan/alamat yang akan dituju

3. Penyediaan layanan pengaduanyaitu GrabCar menyediakan layanan
pengaduan yang tersedia pada aplikasi Grab

4. Menjaga keselamatan konsumen vyaitu Driver GrabCar selalu
mengingatkan untuk  menggunakan peralatan keamanan dalam
berkendaran

e. Empathy (perhatian)
Parasuraman, Zeithml dan Berry (dalam Tjiptono 2016:137) empathy
(perhatian) berarti bahwa perusahaan memahami masalah para

pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta
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memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam
operasi yang nyaman, diukur melalui indikator yang dikembangkan
sebagai berikut :

1. Menciptakan suasana yang nyaman Yyaitu Driver Grabcar selalu
berkomunikatif dengan baik dengan pelanggan.

2. Memberikan bantuan pada pelanggan yaitu Driver GrabCar membantu

pelanggan pada saat akan menaiki hingga turun mobil.

3.6.2 Variabel Terikat (Y)
Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen (Y).

Pengguna jasa Grabcar pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Jember.

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa terhadap
layanan produk atau jasa yang telah diberikan oleh perusahaan. Kepuasan
konsumen dalam penelitian ini diukur dengan 3 indikator dari Consuerga
(2007:178), yang meliputi: Kesesuaian harapan, persepsi kinerja, dan penilaian
pelanggan. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. Penjelasan
mengenai indikator kepuasan konsumen sebagai berikut:

1. Kesesuaian harapan yaitu pelayanan yang diberikan GrabCar sesuai
sesuai harapan saya.

2. Persepsi kinerja yaitu pelayanan GrabCar sudah sangat baik

3. Penilaian pelanggan yaitu yaitu pelayanan yang diberikan GrabCar lebih

baik daripada jasa transportasi online lainnya.

3.7  Skala Pengukuran Variabel
Dalam penelitian ini menggunakan skala pengukuran data yaitu skala

Likert. Menurut Sugiyono (2014:93), skala Likert merupakan skala pengumpulan
data yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan menggunakan skala Likert,
variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator yang mana indikator
tersebut dijadikan sebagai pusat dalam menyusun item-item berupa pertanyaan.
Adapun 5 (lima) tingkat dari skala likert, yaitu :
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1. SS = Sangat Setuju : Skor 5
2. ST = Setuju : Skor 4
3. CS = Cukup Setuju : Skor 3
4. TS = Tidak Setuju : Skor 2
5. STS = Sangat Tidak Setuju: Skor 1

3.8 Metode Analisis Data
3.8.1 Uji Instrumen

Alat ukur penelitian disebut instrumen penelitian, jadi instrumen penelitian
adalah suatu alat pengumpulan data yang digunakan untuk mengukur fenomena.

Dan fenomena yang dimaksud adalah variabel penelitian (Sugiyono, 2014:102)

3.8.2 Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya kuisioner

dalm penelitian. Jika pertanyaan dalam kuisioner tersebut mampu mengukur
variabel yang diukur, kusioner dapat dikatakan valid. Uji validitas dalam
penelitian ini menggunakan Pearson’s Product Moment Cofficient r dengan
kriteria pengambilan keputusan sebagaimana dinyatakan oleh Ghozali (2016:53),
yaitu jika r hitung > r tabel kuisioner dikatakan valid, dan jika sebaliknya r hitung

< r tabel maka kusioner dikatakan tidak valid.

3.8.3 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan apakah suatu alat

pengukur dapat dipercaya dan diandalkan atau tidak. Uji reliabilitas digunakan
untuk mengukur hasil konsistensi dari kuisioner dalam penggunaan secara
berulang. Dalam penelitian ini uji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha
dengan kriteria pengambilan keputusan sebagaimana pernyataan dari Ghozali
(2016:43), yaitu jika koefisien Cronbach Alpha > 0.7 maka kuisioner dapat
dipercaya dan diandalkan dan sebaliknya, jika koefisien Cronbach Alpha < 0.7,

maka kuisioner tidak dapat dipercaya dan diandalkan.
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3.8.4 Uji Normalitas Data
Menurut Nugroho (2005: 18), Uji Normalitas data sebaiknya dilakukan

sebelum data diolah berdasarkan model-model penelitian. Uji Normalitas ini
bertujuan untuk mengetahui data berdistribusi normal atau tidak. Penelitian ini
menggunakan uji Kolmogrov Smirnov dengan tingkat signifikansi (o) sebesar 5%.
Berikut kriteria untuk pengujian Kolmogrov Smirnov:

a. Jika o> 0,05 maka data tersebut berdistribusi normal

b. Jika a < 0,05 maka data tersebut tidak berdistribusi normal

3.8.5 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis Regresi pada umumnya digunakan untuk mengetahui hubungan

antara variabel dependen dengan satu atau lebih variabel independen yang
bertujuan untuk memperkirakan rata-rata populasi atau nilai rata-rata variabel
dependen berdasarkan nilai variabel independen yang diketahui (Gujarati,
2006:180). Pengujian bertujuan untuk menganalisis pengaruh Tangibles (Bukti
Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance
(Jaminan), Empathy (Perhatian) terhadap Kepuasan Konsumen.

Persamaan model regresi linier sebagai berikut :

Y=a+BI1X1+ p2X2+P3X3+P4X4+p5X5+ e

Keterangan :

Y = Kepuasan Konsumen

a = Konstanta

B1, B2, B3, P4, Bs = Koefisien

X1 = Tangibles (Bukti Fisik)

X2 = Reliability (Kehandalan)

X3 = Responsiveness (Ketanggapan)
X4 = Assurance (Jaminan)

X5 = Empathy (Perhatian)

e = Error
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3.8.6 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik ini digunakan untuk mengetahui hasil estemasi regresi

yang dilakukan terhindar dari adanya asumsi yang tidak sesuai dan menyimpang.
1. Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas diterapkan untuk analisis regresi berganda yang
terdiri atas dua atau lebih variabel bebas, dimana akan diukur tingkat asosiasi
(keeratan) hubungan/pengaruh antar variabel bebas melalui besaran koefisien
korelasi (r) (Sunyoto, 2011: 79). Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas
dapat dilihat dari nilai Variance Inflation Vactors (VIF) dan Tolarance. Jika nilai
Tolarance mendekati 1 atau > 0,1 dan nilai VIF < 10, maka model regresi terbebas
dari multikolinieritas (Gujarati, 2006:70).

Cara mengatasi Multikolinieritas (Sunyoto, 2011: 79) :

1. Menghilangkan salah satu atau lebih variabel bebas yang mempunyai
koefisien korelasi tinggi atau menyebabkan multikolinieritas.

2. Jika tidak dihilangkan, hanya digunakan untuk membantu memprediksi
dan tidak untuk diinterpretasikan.

3. Mengurangi hubungan linier antar variabel bebas dengan menggunakan
logaritma natural (Ln).

4. Menggunakan metode lain, misalnya metode regresi Bayesian dan metode
regresi ridge.

2. Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedatisitas digunakan untuk menguji terjadinya kesamaan
varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain dalam sebuah model
regresi. Cara untuk mengetahui ada atau tidaknya heteroskedastisitas dilakukan
dengan menggunakan Uji Glejser atau Uji Park. Uji Heteroskedastisitas dalam
penelitian menggunakan Uji Glejser.

Menurut Gujarati (2006:93), deteksi atau tidaknya heteroskedastisitas
dapat dilihat dengan ada atau tidaknya pola tertentu pada grafik Scaterplot. Jika
ada pola tertentu, maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. Tetapi
jika tidak ada pola yang jelas dan titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka
0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
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Cara mengatasi jika terjadi heteroskedastisitas yaitu dengan menggunakan
metode Weight Least Square (WLS). Adapun langkah-langkah metode WLS,
antara lain sebagai berikut (Gujarati, 2006: 96):

1. Mendapatkan nilai predictor terlebih dahulu kemudian menghitung nilai
bobot untuk melakukan pembobotan terhadap nilai variabel dependen atau
variabel independen.

2. Pembobotan dilakukan dengan pengalian masing-masing variabel nilai
bobot.

3. Melakukan uji heteroskedastisitas kembali terhadap hasil nilai
pembobotan.

Transformasi dilakukan dengan mengestimasi regresi dengan cara
melakukan pembobotan data atas nilai pada variabel bebas dan variabel terikat
dengan suatu faktor pengali (pembobot) yaitu masing-masing observasi X dan Y
dibagi dengan standar deviasinya sendiri dan melakukan OLS atas data yang telah

ditransformasi.

3.8.7 Uji Hipotesis
Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui signifikasi pengaruh dari

variabel bebas terhadap variabel bebas.
a. Ujit (parsial)

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan Variabel
Independen terhadap Variabel Dependen secara parsial (Ghozali, 2014: 23).
Pengujian ini menggunakan tingkat signifikansi (a) = 0,05 atau 5% dengan
kriteria sebagai berikut:

1. Jika a > 0,05 maka hipotesis ditolak. Artinya secara individual variabel
independen tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.

2. Jika a < 0,05 maka hipotesis diterima. Artinya secara individual variabel
independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen

b. Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien Determinasi menunjukkan seberapa besar kemampuan model

dalam menjelaskan variasi variabel dependen (Ghozali, 2014: 21). Nilai koefisien
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determinasi adalah antara O atau 1. Nilai R2 yang kecil menunjukkan bahwa
variabel-variabel independen belum mampu dalam menjelaskan variasi variabel
dependen. Nilai R2 yang mendekati 1 menunjukkan bahwa variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk

menjelaskan variasi variabel dependen

3.9  Kerangaka Pemecahan Masalah
Kerangka pemecahan masalah bertujuan untuk menjelaskan tahap-tahap

yang akan dilakukan peneliti mulai awal penelitian sampai penelitian selesai.
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/ Pengumpulan Data / € Perbaikan

Tidak Valid dan Reliabel

Uji Validitas Data
1 lii Reliahilitac Nata

ii i Tidak Normal .
Uji Normalitas > Perbaikan
Data
Analisis Regresi Linier Berganda <€
<€ Perbaikan

. . Terjadi Pelanggaran
Uji Asumsi erjadi Pelanggara

Klacile

Uji Hipotesis

Koefisien Determinasi Berganda R?

v

Pembahasan

v

Kesimpulan dan Saran

Gambar 3.1. Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan:
1. Start, yaitu penelitian dimulai.
2. Pengumpulan data primer dan sekunder berupa kuisioner, jurnal-jurnal,
buku, artikel yang berkaitan dengan Transportasi Online GrabCar

3. Uji Instrumen adalah pengujian instrumen penelitian (suatu alat ukur
variabel) apakah alat tersebut valid dan reliabel untuk digunakan secara
berulang. Jika data valid dan reliabel akan diteruskan ke uji normalitas
data, sedangkan jika data tidak valid dan reliabel maka dilakukan
perbaikan terhadap kuisioner dan pengambilan data ulang.

4. Uji normalitas data adalah tahap dimana akan dilakukan pengujian
terhadap data untuk mengetahui sampel yang diambil berdistribusi normal
atau tidak. Jika data normal akan dilanjutkan ke analisis regresi linier
berganda. Apabila data tidak berdistrbusi normal akan dilakukan
penghapusan outliers. Outliers adalah data yang memiliki skor ekstrem,
baik ekstrem tinggi maupun ekstrem rendah. Dapat juga menggunakan
cara transformasi data untuk memperbaiki data yang tidak berditribusi
normal.

5. Analisis regresi linier berganda yaitu tahapan untuk mengetahui pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat.

6. Uji asumsi klasik merupakan langkah untuk mengetahui pelanggaran
dalam model regresi, yaitu multikolinieritas dan heteroskedastisitas. Jika
tidak ada pelanggaran multikolinieritas dan heteroskedastisitas akan
dilanjutkan pada uji hipotesis. Apabila terjadi multikolinieritas akan
dilakukan perbaikan dengan cara :

a. Menghilangkan salah satu atau lebih variabel bebas yang mempunyai
koefisien korelasi tinggi atau menyebabkan multikolinieritas.

b. Jika tidak dihilangkan, hanya digunakan untuk membantu memprediksi
dan tidak untuk diinterpretasikan.

c. Mengurangi hubungan linier antar variabel bebas dengan menggunakan

logaritma natural (Ln).
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d. Menggunakan metode lain, misalnya metode regresi Bayesian dan
metode regresi ridge.

Sedangkan jika terjadi heteroskedastisitas akan dilakukan perbaikan

dengan menggunakan metode Weight Least Square (WLS).

Uji hipotesis

Uji t, untuk mengetahui apakah dalam model regresi linier berganda

terdapat pengaruh secara parsial antara variabel bebas dan variabel terikat.

Pembahasan adalah tahap dimana peneliti melakukan pembahasan dari

hasil penelitian yang telah dilakukan.

Kesimpulan dan saran, yaitu Peneliti menarik kesimpulan dari hasil

pembahasan dan memberikan saran.

Koefisien Determinasi digunakan untuk melihat seberapa besar

kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen.

Stop, menunjukkan bahwa penelitian telah selesai.
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BAB 5. KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah peneliti jelaskan

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh tangibles (bukti fisik)
terhadap kepuasan konsumen menunjukkan hubungan yang positif signifikan.
Ini membuktikan bahwa tangibles (bukti fisik) yang baik akan meningkatkan
kepuasan konsumen.

2. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh reliability (kehandalan)
terhadap kepuasan konsumen menunjukkan hubungan yang positif signifikan.
Ini  membuktikan bahwa reliability (kehandalan) yang baik akan
meningkatkan kepuasan konsumen.

3. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh responsiveness (ketanggapan)
terhadap kepuasan konsumen menunjukkan hubungan yang positif signifikan.
Ini membuktikan bahwa responsiveness (ketanggapan) yang baik akan
meningkatkan kepuasan konsumen.

4. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh assurance (jaminan) terhadap
kepuasan konsumen menunjukkan hubungan yang positif signifikan. Ini
membuktikan bahwa assurance (jaminan) yang baik akan meningkatkan
kepuasan konsumen.

5. Hasil pengujian regresi berganda atas pengaruh empathy (perhatian) terhadap
kepuasan konsumen menunjukkan hubungan yang positif signifikan. Ini
membuktikan bahwa empathy (perhatian) yang baik akan meningkatkan

kepuasan konsumen

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diusahakan dan dilakukan sesuai dengan prosedur ilmiah,
namun demikian masih memiliki keterbatasan.
1. Terbatasnya waktu dan tenaga dalam penyebaran kuesioner sehingga tidak
menutup kemungkinan beberapa responden tergesa-gesa dalam mengisi
kuesioner.
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2. Penelitian ini hanya menggunakan variabel kualitas layanan sebagai variabel
independen, hal tersebut membuat hasil penelitian kurang, apabila ditambah
dengan variabel lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen peelitian akan
menjadi lebih baik.

3. Penelitian ini hanya dilakukan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Jember menggunakan purposive sampling. Atau mengambil
kriteria sesuai dengan karakteristik yang ditetapkan peneliti. Hal tersebut
membuat hasil penelitian kurang, karena Fakultas Ekonomi dan Bisnis cukup
luas dan memiliki jenjang strata.

5.3 Saran
1. Untuk penelitian selanjutnya yang memilih tema penelitian serupa dengan

penelitian ini, sebaiknya menambahkan variabel-variabel baru yang lebih
bervariasi sehingga hasil penelitian yang di lakukan bisa lebih baik lagi.

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan sebaiknya kuisioner yang disebar
dikemas yang menarik agar responden semakin berpartisipasi dalam mengisi

kuisioner penelitian
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Lampiran 1 Kuisioner

KUISIONER PENELITIAN

Kepada Yth.
Responden Penelitian

Dengan Hormat,

Sehubungan dengan penyusunan skripsi S-1 Manajemen Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Jember, yang berjudul “Pengaruh Kualitas layanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Jasa GrabCar Mahasiswa
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember”. Saya mohon dengan
hormat kepada responden untuk kesediaannya mengisi kuisioner yang telah
disediakan berdasarkan penilaian pribadi. Daftar pernyataan ini sudah saya buat
seringkas mungkin, sehingga untuk menjawab tidak memerlukan waktu yang
lama.

Atas kesediaan dan kerja sama yang anda berikan, saya ucapkan terima kasih.

Hormat saya,

Arizal Maulana Darmawan

NIM. 150810201238
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KUISIONER

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PENGGUNA JASA GRABCAR PADA MAHASISWA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS UNIVERSITAS JEMBER

Keterangan : Lingkari Jawaban anda

A. IDENTITAS RESPONDEN

Umur g
Jenis Kelamin . Laki-laki/ Perempuan (coret yang tidak perlu)

Saya menggunakan jasa transportasi online GrabCar Jember dalam satu tahun
terakhir sebanyak : .... Kali

B. Petunjuk Pengisian

1. Pernyataan — pernyataan berikut ini mohon diisi dengan jujur, sesuai
dengan keadaan dan kenyataan yang ada.

2. Berikan tanda (\ ) pada salah satu jawaban disetiap pernyataan sesuai apa
yang anda alami dan rasakan selama ini.

3. Terdapat 5 (lima) pilihan jawaban atas pernyataan, yaitu :

Jawaban Sangat Setuju (SS)
Jawaban Setuju (S)

Jawaban Cukup Setuju (CS)
Jawaban Tidak Setuju (TS)
Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS)

agrwbdE
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1. Tangibles (Bukti Fisik) (X1)

61

No

Pernyataan

STS

TS

CS

SS

1

Driver  GrabCar  memberikan
perlengkapan penunjang
kenyamanan seperti jok mobil yang
nyaman, tisu, pengharum mobil
serta tata letak benda yang teratur
pada interior mobil.

Tampilan Driver GrabCar
menggunakan atribut yang selalu
tampil dalam keadaan rapi

GrabCar menggunakan mobil yang
sesuai dengan Standard

2. Reliability (Kehandalan) (X2)

No

Pernyataan

STS

TS

CS

SS

1.

Driver GrabCar memberikan
pemberitahuan apabila terjadi
keterlambatan pelayanan kepada
pelanggan

Driver GrabCar mengemudikan
mobil dengan menaati tata tertib
berlalu lintas

Driver GrabCar mengenakan
tarif yang sesuai dengan harga
yang tertera pada aplikasi Grab.

GrabCar memberikan pelayanan
selama 24 jam

3. Responsiveness (ketanggapan) (Xs)

No

Pernyataan

STS

TS

CS

SS

1.

Driver GrabCar mengkonfirmasi
order secara cepat

2.

Driver GrabCar segera datang
setelah pelanggan melakukan order
melalui aplikasi Grab

Staff GrabCar cepat dalam
menanggapi keluhan pelanggan
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No Pernyataan STS | TS |CS SS
1. Driver GrabCar tidak ugal-
ugalan dalam mengemudikan
mobil
2. Driver GrabCar mempunyai
pengetahuan informasi
jalan/alamat yang akan dituju.
3. GrabCar menyediakan layanan
pengaduan yang tersedia pada
aplikasi Grab.
4 Driver GrabCar selalu
mengingatkan untuk
menggunakan peralatan
keamanan dalam berkendara
5. Empathy (perhatian) (X5)
No Pernyataan STS | TS CS SS
1. Driver GrabCar selalu
berkomunikatif dengan baik
pada pelanggan.
2. Driver GrabCar membantu
pelanggan pada saat menaiki
hingga turun mobil.
5. Kepuasan Konsumen ()
No Pernyataan STS| TS | CS SS
1) Pelayanan ~ yang  diberikan
GrabCar sesuai harapan saya
2. Pelayanan ~ GrabCar  sudah
sangat baik
3. Pelayanan  yang  diberikan

GrabCar lebih baik daripada
jasa tansportasi online lainnya
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Lampiran 2 Rekapitulasi Kuisioner

N|ld|lon|a|lm|la| oo ]| o NN NN~ < | = | <
> lad|ld|ld|lAdldlad|ad]| A Ad|la |0 |0 Gl ad|ad|lad]a|Cla]a]

c

m4545544545323444442444

5

(%}

c

o

M4444444454323444442545

©

(%]

©

a

K2 a2 T U T T T B B B R (RT3 B
R |o|lwo|w|w|low|ow|lo|w | |G |lvw|low|t|lvw|low|ow|on|~|~|S ||

Sl ||| ||| w|w]|om|o| oo w|d|d|w|s|w0

©

Q

:m4444442455332334111545
g | n|Injo|lo|loa|ow|lo|lo|~Nlowlo|lo|on|a|d] |||~~~
X [ @ A A A | A | A A [ A | A | A | A A A A [ A | - | [

Tl ||| ||| ||| |V ||| |F ||| ]| m

©

£

m4445545444443232242555

3

m5545454443443432342444

5

a

||t ||ttt | |||l |o|F|o|q|F| O] N|om]| |0
Nlan|[lon|la|lo|lom|g ||| o n |~ =
R |e|a|ld|a|a|law]|aldlala|Nejo~Nwv]lo|~IN~NTOT SIS

Al ||t |w|s ||| |||t |on|d|om|a||on|a|w| o] |0

I

C

g

‘a S| F || N ||| || S| N[ ||| A ||| A || WO

9]

o

%]

Cla|lst|d|d ||t |w|w|lv|vs|w|a|lcad|lon|la|la]|o| ||| ||
8 |[oln|n|wnN|jlo|lonjlo|~N|[lo|o|o|lo|N|lo|low|w|g|a|w]|x
X | AdA | A A | A | A | A A | A | A | A | A A A | ] —A|] ]| A - | [ -

Tl || ||| S| || ||| |||t |w|<|w

8]

©

2

SmsS|v|v|S(T || ||| |F|vn|vn|s |||t |]w] ]|

@]

~

Zlalt|w|dv|law|w|d]| v |w|s|w|t|v|s |||t ]| |

=

0

gl | |w|w|s|s|g| g |t |||t |wv|s|s|t|t||w]|®|w
d |l ad|lalo|o|«| <o o|lwv |||« n n
X |Ad|ld| Al A A=A A A= AP0 S| Al A A A | Q| A | D | =

Sl ||| ||| |||t ||| |w0]|®]|w®

2

=

v

>

Ll ||t || ||| ||| |w|wv|s|g|g ||| w0

8

=2

2

Kl Rl I A R i I B AR B B I B B B B B N B RO R B
o o|ld | N | [n]|]OW|N||lO|[O| d |~
> | J|N|M| T LwOIN]OO g A A| A=A A=A A A1 R NN



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

64

ST o oI oI o [ [ e S s g (e B TR B ST = B I B RS B IR IR IR Y IR ) o
|||t || |w|w|lwvlvjv|d|T|w|lT|O|T| T || |||
m|w|lw|ls|[d|T|w| w|lvl|L|d|[t || ||| wv|T|w|o|s|o|m]|06| <
mlw|lo|ls ||| TS| || ||| T |w|o|s ||| |0 |o| |
W |G| ||| |S[2]|8|8|w|w|w|Z|[Q|w|wvw|lo|loal~N|~N|lO[~N|O|O]| o
n|lw|lau|T (T T w|lw|lv|wv|T (T[T L[|V |L|FT|O|[O|[T|®|®| |0
m|lw|lo|s v |w|lv|lL|L|T|(F|(FT|wW|lw|T||T|L|FT|T|N|T|®|w0]|
SIS|&|S|2 |8 |33 |3|8|5(2 5|53 |9|5|8|5|5|3|8|v|5(53
sl |||ttt t|on|t|om|s ||| |s|FT ||| |||
n i skt | (DO LI oo oo K| ||| | wuin|inionofmn|] N |wWn
S| || |wvw|[s|v|lvjv|lvn|gs|s|v|s|v|s|s|F|F ||| |tn|0n]|~
m|lt|w|wvw ||| ||FT| [T || T|SFT|O|F|[O|[F|L|FT|00| W]
Sl |S |2 || |83 |Q|F|e|S|S|F|d|F|S|o|S|S|o|I|T
mlw|lou|ls(d|T| |||t |o|v|s|o|o|s|o|n]|d]|
ol ot (v ool ||| |[®|w1|w
S| O | T OO ||| T[N TTTFTFTN T O
n|in|fn|lunlo|ln|n|g|o|v|st|o|m|o|N|s|w|[N[N|VW|o|O|w]|in|x|wv
L T R B O O O T R T R o e Y o IO R O O Y R I R N R O o Y R O R O N R O R Y AR IO AR N R Y e Y R IO R O R |
mw|loldn|o|lqu|T| w|w[lo|lo|lvo|lolg|o|lo|s| ||| |o| |
w|lts|w| v |||t ||| ||| |wL ||| |LO|WL|W0O]| <
<O T T T T T T[T T T T[T T O T O[T T T T
mlw|lo|ls ||| T[T || ||| || T ||| ||| T|T|O|o| 1|
ol un(iaNfaNN| N N O O om|on|HA| A d | N O[O N|[N| N | N[ | | S| N[0 | N
L D T B L O O T R T o O e O L I e O O Y R I R O O O o Y R O O N O R IR O R Y AR IO AR O R Y e N R I e O R |
mlw|s| g[S |T| S| v |g|F |t |||t || ||| || |||
mlw|s ||| |||t ||| | ||| || |||
Sl I o T I o I I (R o I I A I O R A2 A - - L A Vo T I~ I I Vo O o T N T T IS I B
RIIQ R |R|IQB| S |F|BIFB RN B B|R|F|F|F|F|TF|2|2|5|2%



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

65

el g o [ (o st o o s R o [ o Y R s e o o (o Y o A RS o
t|lw|d|w|T| s |T (St |w|o|t|w|T ||| T | B|FT|LO|S T[T ||| |||
w|lt|w|lwv|t|v|w|[r|w|s|s|[F|w|L|T| || FT|L|T|O|[F ||| |||
S|t ||t [T | |wt|t ||| TS| T[T |w|[w|w|w|s || ||| | >
o|lo|w|S|lo|~Non|lojlao|vw|o|S | |G |ao|la|w|wn|w|S|w|a|~N|[ow|o|a|~N]|oxn
OIT|IITV(T(O | |ITF|OOMLOL(OT | WO || T T T[T TS
IO [(FT([N| T || TFT[O(F[WOTF|LO T T TN T T WO || O T[T N|IOO|
SRRl et o R a0 IR R i T = =t B i (e ) Bt B R R R
S| g[St w|ov|d|gF| ||| |||t |t ||| ||| S|S0
t|w|d |t |w|s |||t ||| ||| ||| ||| |||
olg|(wv| gt t|o|g| g S| T ||| || [T || ||| |||
Lot F|wv|d| S| T w|o|wv|T|F ||| S| SF [T |T| S|S0
(O G G e fpas s o e s o[ s RS (RS [N [ bt o (o [ s Y s o
S|t |w|lw|t| | |w|s|T [T ot T[T ||| |T [T || ||| ]|
||t |w|w|t|v|[t|s|w|s|T || [T | o || |FT ||| |w|o|F|F|™]|w
R T I o T I R I S 1 VTR VT (VT VT T S S S S AP0 N N ()
nin|t|mn|o|a|~n|lo|lo|o|ts|n|o|w|vo|nln[N|w|ln|s|vw|lv|~N|n|lo|lo|«
R B e T e T O IR O I R O I Y O R O A O O O I e Y e O R O O Y e I AR N R N o Y R O R O R Y R I AR B O B I |
t|lw|(t|t|o|r|w|r|s ||| T[T || T ||| |F || ||| ||| >
t|w|la|lowv|lo|t(d|w|(d|t|(F| T ||| T | O|F|T || T[T ||| |||
<|IMO|IT([OLLIN ||| T T[TV T T T[T T T[T | (OO T[T
ot |(t|o|wv|lo|t(t|w|[d|o|t| T ||t |o|s|F|o|F|o|s ||| ||| ®
uppaypui ol g pul s R RCHRag ol oS e i IO o o i S i s i o i o () G Y g B A (o
|t |w|lo|t|r|w|(sr|s (S| |[T| T ||| T | w|w|s | |FT|o|o|o||<|T|w
vl ||| vt T ||| T || T[T |||t |o|o|w|<|w
i I I o o B Sl R ol O o O e o I S i A VA I o (S S I S R I 0 R R o - I Vo B I o B Vo)
IR |R|BXB|R|F|IBRB|B|S|B|3|B|8|G|B|B|R|IR|RIQ|XIQ|R



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

66

oflolg|ylglyl(olalslo|elyy|alzy gyl
[ o I B~ o I o I S N I I~ O~ o L~ ol o o T L~ o R ol B~ ol B o IS S R O R T T IR B I I o LT 2 O ol O ol B~ ol (O o B U e )
<t | S| O[T M| O (T O T O T O T |IFT|IOD(T|O (T O T[T WO
A I~ o I o B o S R 0 o I I o o T I~ ol B~ o S o IS O To B RS N I S R R AR A AR S R e N
999699m78797998989877798788
<t | S| OO M| || (||| OO (LT O| O M|
| | *Tt MO ||| LN (T NN T (T[T O[O |||
mlnlgl=lalslels|2|elele|sla|2e(55Slele|n|n|eR]s
N (|| O[O M| | T[T T T TFT|T|O (T (|0
< (DN S| N T AT T T T DO T AT | T[T |
<t ([ N[N | L[N S| T T [OO] D DFTF|ATFT T  T(|O
A S S I N IS S R S I S .2 T o N N T AL Y AN~ R o o N L~ I o O A o T~ ol I o T o T I ol ol I~ o o T Ao B R ol I o (S
olalalglyglyl(a|galz|a|gla|ysla 2z a|al=2 2] 2] =
< |0 W T DD T DD OO T |IT(O T T (O|
[To RS R R R S A L I o T A~ ¥ o L~ L~ o A S S S S A T - ol o~ ol (N o ol A o B IS ol IS ol IS
S I I A o S R~ N o L~ o e o T N L~ o S O S L S S I . B ol O o~ ol (o B ol A ol e o B IS ol IS
mlelglelelele|n|g|slela|nlale|leln|a|a(2(5|2es5(5]a] 8
A N I~ ol I o O o I ol N o T N~ ol o N I o T N~ O o T N~ o I N I~ o o B I o N ol 0.0 T R ol I o T I ol o T I ol I ol B o T (R o B
A N I~ ol o T R o I ol N o B~ ol L ol R o O o T NS N S S S . T o o o o o I A ol ol N ol Nl I ol S ol (R ol B e )
M| | T | | O T[0T FT([O || WO || WO ||
< | S| W T T T T T T | TN T T (AT AT AT | T T OO] O
safoig|alglglzlely|glzlelslag|ala|yalely Ny e
< | S| L0 T TN TN NS T TNAT AT AT AT || N
< | S | T T T O N[N || DTS T[T TN
< | | 0| T ||| T T TT[O | FT[OO || N
Rlelelgld a2 |s|8|8|5|8|3|2|a|axsa8582/8|3|8|8



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

67

SRR el o et G R R BT RS IR i R
|||t |w|w|lo|t ||| vt |0O]|®]| W0
t|lo|s|t|w|t|om|s|t|o|w|s|w|<t|w|w]|WL
t|lw |t |d|w|d|o|t || T || ||| ||
w|loa|w|n|w|w |t |[Q[ZQ|w|w|w|w|w|Q]|w|S
S |t |w|t|S|N|w|w|[s |||t |O|w|@]|w
< 0| TN WO T || (OO ™MW
SIS |3|S(q|I|S|3|a|2s8(8]38]2(|2|3
S| sl |vn|s ||| ||| || |||
S| sttt | ||| ||| |||
S|l |wn|s ||| |||t |||t |wn]|wn
|||t |||t |v|s ||| |n]|wn
pu o vl e R Bt B i RS o s Y b Y s o e
tS(w|lom|vn|wv|t| o[t |F|vn| S|
(oo T Ao o N NS L I N Vo T I T R R I O o T I I R
i I A I I IS S I L - I o o T I Vo I s o O R N Vo B e o B ¥}
= = e Bt I e R - R A R A I R R
S 2 U O R O - BRI To Y I To R N
S| |||t ||| ||| |
N B B B B B VI S S S AT R R S S VR N
t|lo|s|o|lw|dt|on|s|F|(F ||| ||| 7|
AN = = Bt Bt e TR (o oy iy R s s Y gt as RS O e
N[ || (b bt o <& F| |||
N|lun|luw|n|wvw| wv|a[g|t|o|v|t| || |o]|
v |wv| | wv|d|lg|s|S|[T|N ||| ]|
slslelslglglelz|glalzlglelnlalsls
R T I T R O O e Y O B O O o O A O R B O B A O R B IO B e I R O O |



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 3 Jawaban Responden

X1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 .8 .8 .8
2.00 5 4.2 4.2 5.0
3.00 9 7.5 7.5 12.5
4.00 79 65.8 65.8 78.3
5.00 26 21.7 21.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 9 7.5 7.5 7.5
3.00 14 11.7 11.7 19.2
4.00 74 61.7 61.7 80.8
5.00 23 19.2 19.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 .8 .8 .8
2.00 6 5.0 5.0 5.8
3.00 16 13.3 13.3 19.2
4.00 75 62.5 62.5 81.7
5.00 22 18.3 18.3 100.0
Total 120 100.0 100.0
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X2.1

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  2.00 4 3.3 3.3 3.3
3.00 22 18.3 18.3 21.7
4.00 76 63.3 63.3 85.0
5.00 18 15.0 15.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
X2.2
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid  2.00 6 5.0 5.0 5.0
3.00 12 10.0 10.0 15.0
4.00 83 69.2 69.2 84.2
5.00 19 15.8 15.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
X2.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 6 5.0 5.0 5.0
3.00 6 5.0 5.0 10.0
4.00 79 65.8 65.8 75.8
5.00 29 24.2 24.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
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X2.4

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  2.00 5 4.2 4.2 4.2
3.00 18 15.0 15.0 19.2
4.00 72 60.0 60.0 79.2
5.00 25 20.8 20.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
X3.1
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 3 25 25 2.5
2.00 7 5.8 5.8 8.3
3.00 17 14.2 14.2 22.5
4.00 75 62.5 62.5 85.0
5.00 18 15.0 15.0 100.0
Total 120 100.0 100.0
X3.2
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 3 25 25 2.5
2.00 5 4.2 4.2 6.7
3.00 19 15.8 15.8 22.5
4.00 71 59.2 59.2 81.7
5.00 22 18.3 18.3 100.0
Total 120 100.0 100.0
X3.3
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
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Valid  1.00 1 .8 .8 .8
2.00 8 6.7 6.7 7.5
3.00 18 15.0 15.0 22,5
4.00 60 50.0 50.0 72.5
5.00 33 275 27.5 100.0
Total 120 100.0 100.0
X4.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 2 1.7 1.7 1.7
3.00 13 10.8 10.8 12.5
4.00 68 56.7 56.7 69.2
5.00 37 30.8 30.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
X4.2
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 8 6.7 6.7 6.7
3.00 13 10.8 10.8 175
4.00 70 58.3 58.3 75.8
5.00 29 24.2 24.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
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X4.3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  2.00 7 5.8 5.8 5.8
3.00 12 10.0 10.0 15.8
4.00 69 57.5 57.5 73.3
5.00 32 26.7 26.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
X4.4
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 9 7.5 7.5 7.5
3.00 11 9.2 9.2 16.7
4.00 80 66.7 66.7 83.3
5.00 20 16.7 16.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
X5.1
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 3 25 25 2.5
2.00 10 8.3 8.3 10.8
3.00 15 12.5 12.5 23.3
4.00 61 50.8 50.8 74.2
5.00 31 25.8 25.8 100.0
Total 120 100.0 100.0
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X5.2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 1.7 1.7 1.7
2.00 5 4.2 4.2 5.8
3.00 17 14.2 14.2 20.0
4.00 57 47.5 47.5 67.5
5.00 39 325 325 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y.l
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 5 4.2 4.2 4.2
3.00 11 9.2 9.2 13.3
4.00 84 70.0 70.0 83.3
5.00 20 16.7 16.7 100.0
Total 120 100.0 100.0
Y.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 4 3.3 3.3 3.3
3.00 17 14.2 14.2 17.5
4.00 64 53.3 53.3 70.8
5.00 35 29.2 29.2 100.0
Total 120 100.0 100.0
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Y.3

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 3 25 25 2.5
3.00 9 7.5 7.5 10.0
4.00 74 61.7 61.7 71.7
5.00 34 28.3 28.3 100.0
Total 120 100.0 100.0
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Lampiran 4 Uji Instrumen

a. Uji Validitas

Correlations

81

X1.1 X1.2 X1.3 X1
X1.1 Pearson Correlation 1 519" 452" .804"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120
X1.2  Pearson Correlation 519" 1 481" .828"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120
X1.3 Pearson Correlation 452" 481" 1 .798™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120
X1 Pearson Correlation .804™ .828™ 798" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120

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

82

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2
X2.1 Pearson Correlation 1 173 .303" .318" 712"
Sig. (2-tailed) .058 .001 .000 .000
N 120 120 120 120 120
X2.2 Pearson Correlation 173 1 .363" -.070 574"
Sig. (2-tailed) .058 .000 446 .000
N 120 120 120 120 120
X2.3 Pearson Correlation .303" .363" 1 .054 .684™
Sig. (2-tailed) .001 .000 556 .000
N 120 120 120 120 120
X2.4  Pearson Correlation .318" -.070 .054 1 .536™
Sig. (2-tailed) .000 446 556 .000
N 120 120 120 120 120
X2 Pearson Correlation 712" 574" .684" 536" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 120 120 120 120 120
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3
X3.1 Pearson Correlation 1 373" 341" .760™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120
X3.2 Pearson Correlation 373" 1 .309" 745"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 120 120 120 120
X3.3 Pearson Correlation 341" .309" 1 741"
Sig. (2-tailed) .000 .001 .000
N 120 120 120 120
X3 Pearson Correlation .760" .745™ 741" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120

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

83

X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4
X4.1 Pearson Correlation 1 314" 224" 224" .645™
Sig. (2-tailed) .000 014 014 .000
N 120 120 120 120 120
X4.2 Pearson Correlation 314" 1 .302" .143 .684™
Sig. (2-tailed) .000 .001 .120 .000
N 120 120 120 120 120
X4.3 Pearson Correlation 224" .302" 1 .239" .685™
Sig. (2-tailed) 014 .001 .009 .000
N 120 120 120 120 120
X4.4  Pearson Correlation 224" .143 239" 1 .609™
Sig. (2-tailed) 014 120 .009 .000
N 120 120 120 120 120
X4 Pearson Correlation .645" .684™ .685" .609™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 120 120 120 120 120
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
X5.1 X5.2 X5
X5.1 Pearson Correlation 1 .564™ .895™
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 120 120 120
X5.2 Pearson Correlation 564" 1 873"
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 120 120 120
X5 Pearson Correlation .895™ .873" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 120 120 120

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

Y.l Y.2 Y.3 Y
Y.1 Pearson Correlation 1 .326™ 178 661"
Sig. (2-tailed) .000 .052 .000
N 120 120 120 120
Y.2 Pearson Correlation .326™ 1 464" 827"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120
Y.3 Pearson Correlation 178 464" 1 732"
Sig. (2-tailed) .052 .000 .000
N 120 120 120 120
Y Pearson Correlation 661" 827" 732" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 120 120 120 120

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



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

b. Uji Reliabiltas

X1
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.831 4
X2
Reliability Statistics
Cronbach'’s
Alpha N of Items
.738 5
X3
\Reliability Statistics
Cronbach'’s
Alpha N of Items
.802 4
X4
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.756 5
X5
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.885 3
Y
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.798 4

85
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Lampiran 5 Analisis Regresi Linier Berganda

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .7582 .576 .553 1.13791

a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3

86

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 133.855 5 26.771 20.675 .00QP
Residual 147.611 114 1.295
Total 281.467 119
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.594 1.344 1.186 .238
X1 151 .060 .182 2.531 .013
X2 .140 .061 .158 2.308 .023
X3 .155 .066 194 2.333 .021
X4 .143 .060 .182 2.391 .018
X5 .315 .077 .337 4.079 .000

a. Dependent Variable: Y
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Lampiran 6 Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

87

X1 X2 X3 X4 X5 Y
N 120 120 120 120 120 120
Normal Parameters®® Mean 11.8833 | 15.9250| 11.6500 | 16.1417 | 7.9417 | 12.2333
Std'. ) 1.84793| 1.74010( 1.93008 | 1.96309 | 1.64136 | 1.53794
Deviation
Most Extreme Absolute .209 176 197 .230 231 .240
Differences Positive .166 124 .142 122 111 .152
Negative -.209 -.176 -.197 -.230 -231 -.240
Test Statistic .209 176 197 .230 .231 .240
Asymp. Sig. (2-tailed) .151¢ .197¢ .148¢ .200¢ .090¢ .166¢
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
b. Uji Multikolinearitas
Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance| VIF
1 (Constant) 1.594 1.344 1.186 .238
X1 151 .060 .182 2.531 .013 .891 1.122
X2 .140 .061 .158 2.308 .023 976 1.024
X3 .155 .066 194 2.333 .021 .663| 1.508
X4 143 .060 .182 2.391 .018 794 1.260
X5 .315 .077 .337| 4.079 .000 .676| 1.480

a. Dependent Variable: Y
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c. Uji Heteroskesdastisitas

Scatterplol
Dependent Variable:

[Regression Standardized Predicted Yalud

3
Rearession Studentized Residual
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Lampiran 7 Uji Hipotesis

89

a.Ujit
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.594 1.344 1.186 .238
X1 151 .060 .182 2.531 .013
X2 .140 .061 .158 2.308 .023
X3 .155 .066 194 2.333 .021
X4 .143 .060 .182 2.391 .018
X5 .315 .077 .337 4.079 .000
a. Dependent Variable: Y
b. Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 133.855 5 26.771 20.675 .00QP
Residual 147.611 114 1.295
Total 281.467 119

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3

c. Uji Koefisienan Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .6902 .576 .553 1.13791

a. Predictors: (Constant), X5, X2, X1, X4, X3
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Lampiran 8 Rtabel

Lampiran 9 Rtabel

90

N The Level of Significance N The Level of Significance
5% 1% 5% ) 1%
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317
19 0.456 0.575 70 0.235 0.306
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278
23 0.413 0.526 90 0.207 0.267
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256
26 0.388 0.496 W) 0.176 0.230
27 0.381 0.487 150 0.159 0.210
28 0.374 0.478 175 0.148 0.194
29 0.367 0.470 200 0.138 0.181
30 0.361 0.463 300 0.113 0.148
31 0.355 0.456 400 0.098 0.128
32 0.349 0.449 500 0.088 0.115
33 0.344 0.442 600 0.080 0.105
34 0.339 0.436 700 0.074 0.097
35 0.334 0.430 800 0.070 0.091
36 0.329 0.424 900 0.065 0.086
37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081
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