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ABSTRAK

Inovasi baru transportasi berbasis online tersebut merupakan terobosan baru di era sekarang ini sehingga
menjadi hal yang cukup menarik perhatian dan seringkali menjadi perbincangan. Fenomena transportasi online
merupakan salah satu perkembangan yang luar biasa yang memang di setting untuk memberikan kemudahan
masyarakat yang akan melakukan perjalanan dengan keunngulannya sebagai alasan utamanya yaitu kemudahan
pemesanan, keefektifan dan efisiensi waktu yang sangat baik. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh antara kualitas pelayanan, efisiensi dan harga transportasi berbasis online Go-Jek terhadap
kepuasan masyarakat.jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode penjelasan explanatory
research, teknik pengambilan sampel menggunakan teknik nonprobality sampling dengan pendekatan accidental
sampling.Penelitian ini menggunakan Analisis Regresi Linier Berganda. Pengujian hipotesis dilakukan dengan
menggunakan Uji F dan Uji T. Hasil penelitian dengan menggunakan Uji T diketahui bahwa Kualitas Pelayanan (X1)
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan masyarakat sebesar 9,028 didukung pula dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05 atau 5%, sedangkan Efisiensi (X2) diketahui memiliki nilai sebesar 2,250 didukung pula dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,027 < 0,05 atau 5%, Harga(X3) diketahui memiliki nilai sebesar 2,752 didukung pula
dengan tingkat signifikansi sebesar 0,007 < 0,05 atau 5%. Hal ini menunjukkan variabel yang dominan dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah variabel Kualitas Pelayanan (X1) sedangkan variabel Kualitas Pelayanan
(X1), Efisiensi (X2) dan Harga (X3) memiliki pengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Masyarakat. Hal ini dapat
dilihat dari besarnya nilai Adjusted R Square (R?) sebesar 0,725.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Efisiensi, Harga, dan Kepuasan
ABSTRACT

This new online-based transportation innovation is a new breakthrough in the current era so that it becomes
quite interesting and becomes a conversation. The phenomenon of online transportation is one of the remarkable
developments that are indeed in the arrangement to provide people who will travel with its emergence as an excuse that
research used was quantitative with explanatory research explanatory methods, sampling techniques using
nonprobality sampling techniques using accidental sampling. This study uses Multiple Linear Regression Analysis.
Hypothesis testing is done by using F Test and T Test. The results of the study using the Related T Test on Service
Quality (X1) which is significant to community satisfaction is 9,028 supported also with a significance level of 0,000
<0,05 or 5%, while Efficiency (X2 ) has a value of 2,250 supported also with a significance level of 0.027 <0.05 or 5%,
Price (X3) Related to having a value of 2.752 is also supported by a significance level of 0.007 <0.05 or 5%. This
shows that the dominant variable in influencing customer satisfaction is the Service Quality variable (X1) while the
Service Quality variable (X1), Efficiency (X2) and Price (X3) has a simultaneous relationship to Community
Satisfaction. This can be seen from the amount of Adjusted R Square (R2) of 0.725.

Keywords: Service Quality, Efficiency, Price, and Satisfaction

1. PENDAHULUAN
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Semakin berkembangnya zaman dan
meningkatnya taraf hidup masyarakat pada saat ini
banyak sekali perubahan yang terjadi, hal ini ditandai
dengan pola pikir masyarakat, gaya hidup dan kemajuan
teknologi yang juga ikut berkembang, tidak di pungkiri
lagi bahwa transportasi merupakan faktor penting dalam
kehidupan sehari-hari saat pergi bekerja, sekolah,
hingga dalam lingkup bisnis dan berbagai perjalanan
yang berhubungan dengan jarak. Transportasi sebagai
servicing sector, yaitu memberikan pelayanan jasa
transportasi kepada kegiatan sektor-sektor lain yang
dilakukan secara efektif dan efisien. Pelayanan efektif
dan efisien itu di nyatakan dalam berbagai manfaat atau
dalam bentuk dampak positif yang dirasakan oleh
daerah yang dilayani. Dampak sosial dari transportasi
dirasakan pada peningkatan standar hidup. Transportasi
menekan  biaya dan  memperbesar  Kkuantitas
keanekaragaman barang sehingga terbuka kemungkinan
adanya perubahan dalam gaya hidup, kebiasaan dan
bahasa.

Dampak sosial lain dari kelancaran transportasi
adalah peningkatan pemahaman dan intelegensi
masyarakat, akibatnya terjadilah persaingan bisnis yang
ketat di dihadapi perusahaan perusahaan berkembang
terutama di bidang transportasi sehingga menuntut
manajemen perusahaan tersebut untuk menciptakan
serta bagaimana cara mereka untuk
mengimplementasikan ide dan strategi pemasaran
sehingga mampu mempertahankan produk/jasa yang di
miliki perusahaan tersebut dan tidak lupa kepuasan
pelanggan yang tentunya di utamakan. Kemajuan
teknologi itulah yang memicu lahirnya inovasi baru
terutama dalam bidang transportasi

Di era modern ini tentunya sudah tak asing lagi
dengan yang namanya transportasi, baik transportasi
umum maupun transportasi berbasis online. Fenomena
transportasi online merupakan salah satu perkembangan
yang luar biasa yang memang di setting untuk
memberikan kemudahan masyarakat yang akan
melakukan perjalanan dengan keunggulannya sebagai
alasan utamanya vyaitu kemudahan pemesanan,
keefektifan dan efisiensi waktu yang sangat baik.
Melambungnya nama transportasi online di kalangan
mayarakat khususnya malang raya ada berbagai macam
berbagai macam transportasi online seperti Gojek, Grab,
Uber dll.

Dalam penelitian ini saya memilih Gojek untuk
saya teliti lebih lanjut baik dari segi kualitas pelayanan,
efisiensi maupun dari segi harga yang mempengaruhi
kepuasan masyarakat dalam menggunakannya. Dari segi
kualitas pelayanan Gojek menawarkan fitur jasa layanan
yang bisa dimanfaatkan oleh para pelanggannya yaitu
Go-Send  (Pengantaran Barang), Go-Ride (Jasa
Angkutan Orang), Go-Food (Pesan Makanan), Go-Mart
(Belanja), Go-Glam, Go-Massage, Go-Box, Go-Clean,
Go-Busway, dan Go-Tix. Dari segi efisiensi jelas
transportasi online Go-jek lebih bisa di andalkan, bisa di
buktikan ~ dengan  perbandingan  ojek  maupun
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transportasi konvensional yang cukup menyita waktu
dengan rute tempuh yang kaku yang tidak bisa di tawar
lagi oleh pengguna jasa. Dan dari segi tarif pun tidak
jarang pengguna jasa yang di rugikan karena tarif yang
di naikkan, terkadang untuk orang awam yang tidak
mengenal tarif akan di kenakan penarikan tarif yang
tinggi dan harus melakukan tawar-menawar terlebih
dahulu dengan driver untuk menentukan tarif yang
cocok untuk driver dan penguuna jasa. Akan tetapi dari
semua perkembangan era digital ini tentunya ada
dampak yang terjadi pada transportasi konvensional
mulai dari ojek konvensional, angkutan umum hingga
taxi yang sempat terjadi perselisinan antara kedua belah
pihak sehingga menuai banyak pertimbangan dari
masyarakat  hingga pemerintah. Menanngapi
permasalahan tersebut di kembalikan lagi kepada
masyarakat yang berhak menentukan pilihan sesuai
dengan kenyamanan dan keinginannya.

2. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.

2.1 Populasi dan Teknik Sampling

Menurut (Efendy, S.Si, M.Sc, Ph.D dan
Pramoedyo, MS 2017:5-6) Populasi didefinisikan
sebagai kumpulan semua obyek yang menjadi pusat
perhatian , untuk diukur atau diteliti. Penentuan
besarnya sampel pada penelitian ini menggunakan teori
(Ferdinand,2006:58) vyaitu 98 pelanggan yang
dibulatkan menjadi 100 pelanggan.

Teknik sampling dalam penelitian ini yaitu
dengan menggunakan teknik Non Probability Sampling,
yaitu teknik pengambilan sampel probabilitas elemen
populasi yang tidak diketahui. Teknik ini tidak
memberikan peluang atau kesempatan sama bagi setiap
unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi
sampel (Sumarni dan Wahyuni,2005:76). Hal ini
dilakukan karena mengingat keterbatasan waktu yang
ada. Metode pengambilan sampelnya menggunakan
Accidental  Sampling  vyaitu  teknik  penentuan
berdasarkan kebetulan, yakni siapa saja yang secara
ditemui atau siapa pun yang dipandang oleh penelii
cocok sebagai sumber data (Sumarni dan
Wahyuni,2005:78).

2.2 Teknik Pengumpulan data

Teknik pengumpulan data yang dilakukan
dalam penelitian ini menggunakan kuesioner (angket)
dan studi pustaka. Kuesioner (angket) merupakan cara
pengumpulan data dengan memberikan daftar
pertanyaan kepada  responden untuk  diisi
(Sunyoto,2013:132).

Berikut adalah penjelasan dan kisi-kisi dari
masing-masing teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini:

(Tabel 3.3.1) Definisi Operasional Variabel

Variabel | Indikator | Item

88



Jurnal Respon Publik

Volume 13, No. 4, Tahun 2019, Hal 87-98

ISSN 2302-8432

Efisiensi | X2.1 X2.1.1  Kecepatan  dalam
(X3) Hasil penjemputan pelanggan
(Syamsi, X2.1.2  Kecepatan  dalam
2004:4) pengantaran pelanggan
X2.2 X2.2.1 Membawakan barang
Pengorba- | pelanggan sebagai pelayanan
nan ekstra
X2.2.2 Mempunyai inisiatif
rute cepat saat terjadi macet
Kepuasan | Y.1.1 Y.2.1 Pelayanan yang telah
) Kese diberikan ~ sesuai  dengan
suaian harapan pelanggan
harapan
Y.1.2 Y.2.2 Pelanggan  bersedia
Kesediaan | merekomendasikan pelayanan
Go-Jek kepada oranglain
merekom
endasikan
Y.1.3 Y.2.3 Selalu berminat untuk
Minat memakai pelayanan dari Go-
peme Jek
sanan
jasa
kembali

Kualitas
Pela X1.1 X1.1.1 Kebersihan fasilitas
yanan Bukti jasa
(X1) Langsung X1.1.2 Kerapian karyawan
(Mindarti | (Tangible) X1.1.3Kemudahan dalam
,2016:14- pembayaran
15 X1.1.4 Kenyamanan dalam
perjalanan
X1.2
Kehan- X1.2.1 Paham rute perjalanan
dalan X1.2.2 Memperhatikan
(relia- kebutuhan pelanggan
bility)
X1.3 X1.3.1 Cepat dan
Daya tanggapdalam menerima
tanggap pesanan jasa dari pelanggan
X1.3.2 Bersedia membalas
(responsi | percakapan yang di ajukan
veness) pelanggan melalui aplikasi Go-
jek
X1.4 X1.4.1 Aman saat melakukan
Jaminan/ | transaksi proses jasa
Keyakina | Pengantaran.
n (Assu- | X1.4.2 Terdapat asuransi
rance) kecelakaan untuk pelanggan
X1.4.3 Kemampuan karyawan
menjelaskan arah dan produk
lain dari Go-Jek
X1.5 X1.5.1 Memahami kebutuhan
Empati pelanggan
(Emphaty) X1.5.2 Membangun
komunikasi saat pelayanan
Harga/ X3.1 X4.1.1 Harga dapat dijangkau
tarif (X2) | Keterjang | pelanggan
Kotler kauan X4.1.2 Harga variasi produk
dan produk jasa lain(Go food, Go send dil)
Amstrong juga terjangkau
(2008)
X3.2 X4.2.1 Harga sesuai kualitas
Kese layanan yang diberikan
suaian X4.2.2 Harga sesuai fasilitas
harga penunjang yang diberikan
dengan
manfaat
yang
di
dapatkan

Sumber: Diolah peneliti, 2019

Adapun pengukuran yang dilakukan dengan
menggunakan skala likert. Skala likert yaitu skala
npengukuran dengan kategori respon antara “Sangat
Setuju” hingga “Sangat Tidak Setuju”.yaitu sebagai
berikut :
Sangat Setuju (SS) = Diberi bobot / skor = 4
Setuju (S) = Diberi bobot / skor = 3
Tidak Setuju (TS) = Diberi bobot / skor =2
Sangat Tidak Setuju (STS) = Diberi bobot / skor = 1
2.3 Uji Instrumen

Uji Instrumen dalam penelitian ini terbagi
menjadi dua yaitu Uji Validitas dan Uji Reabilitas
Arikunto (2006) menyatakan bahwa validitas adalah
suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat
kevalidan atau kesahan suatu instrumen.

Uji validitas yang digunakan dapat dirumuskan sebagai
berikut :
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[ = nyXY—(£X)($Y)
YT sx2—x0? Jing sxv2—(31)?)

Keterangan :

Iy - koefisien korelasi antara skor item dan skor total

X : skor jawaban setiap item

Y : skor total

n : jumlah responden (sampel)

Kriteria pengujian validitas yaitu jika pada tingkat

signifikan 0,05 atau 5%, nilai rhitung > rtabel maka

pernyataan dinyatakan valid, sebaliknya jika rhitung <

rtabel, maka pernyataan dinyatakan tidak valid (gugur).
Reliabilitas menunjukkan pada sejauh mana

instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan

sebagai alat pengumpul data.

Uji reliabilitas menggunakan teknik Alpha Cronbach
dengan rumus sebagai berikut :

r

sy K § Yai?
s a?

Keterangan :
r : koefisien reliabilitas Alpha
Kk : jumlah butir pertanyaan
at?: varian butir pertanyaan
a2: varian skor total
Untuk mengetahui Kkuesioner tersebut sudah reliabel
akan dilakukan pengujian reliabilitas kuesioner dengan
bantuan program komputer SPSS (Statistical Package
for Social Science). Kriteria penelitian uji reliabilitas
yaitu jika koefisien Alpha (o) > 0,6 maka kuesioner
tersebut dikatakan reliabel, sebaliknya jika koefisien
Alpha (o) < 0,6 maka kuesioner tersebut dikatakan tidak
reliabel.
2.4 Teknik Analisis Data

Teknik  Analisis yang digunakan dalam
penelitian ini terdiri dari:
1.4.1 Analisis Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda adalah regresi
linier untuk menganalisis besarnya hubungan dan
pengaruh variabel independen yang jumlahnya lebih
dari dua (Syuhardi dan purwanto, 2004:508)
Dengan rumus sebagai berikut :

Y =a+pIX1+p2X2+P3X3 +e
Keterangan :
Y = Kinerja pemasaran
a = Konstanta
B1 = Koefisien regresi kualitas layanan
B2 = Koefisien regresi efisiensi
B3 = Koefisien regresi harga
X1 = Kualitas layanan
X2 = Efisieni
X3 =Harga
e = Standard Error
1.4.2 Uji Asumsi klasik

a) Uji Multikolinieritas
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(Ghozali, 2006:91) Uji multikolinieritas

bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi ditemukan adanya Kkorelasi antara
variabel bebas.
b) Uji Heteroskedastisitas

(Ghozali, 2006:105) Uji heteroskedastisitas

bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi terjadi ketidaksamaan varian dari suatu
pengamatan ke pengamatan yang lain
¢) Uji Normalitas
(Ghozali, 2006:110) Uji normalitas bertujuan
untuk menguji apakah dalam model regresi,
variabel terikat, variabel bebas atau keduanya
mempunyai distribusi normal atau tidak.
1.4.3 Pengujian Hipotesis
a) Uji t (Uji Parsial)

(Ghozali, 2006:58) Untuk menguji hipotesis

yang digunakan dalam penelitian dipakai alat

uji statistik t yang pada dasarnya menunjukkan
seberapa jauh pengaruh satu  variabel
independen secara  individual dalam
menerangkan variabel dependen.

b) Uji F (Uji Simultan)

(Ghozali,2006:58) Uji F pada dasarnya

dilakukan untuk mengetahui signifikansi

hubungan antara semua variabel bebas atau
independen dan variabel terikat atau dependen,
apakah variabel bebas yang dimasukkan dalam
model mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel terikat.

1.4.4 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi digunakan untuk
mengukur seberapa besar pengaruh variabel bebas
(independen) memiliki pengaruh terhadap variabel
terikatnya (dependen). Nilai yang mendekati satu berarti
variabel-variabel independen memberikan hampir
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi
variasi variabel dependen (Ghozali, 2005:83).

3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
3.1 Karakteristik Responden

Berikut merupakan karakteristik responden
berdasarkan usia:
Tabel 4.1 Karakteristik responden berdasarkan usia

Usia Jumlah Persentase
Responden

< 20 tahun 12 12%

20-30 tahun | 46 46%

31-40 tahun | 23 23%

>40 tahun 19 19%

Jumlah 100 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019

Berdasarkan Tabel 4.1 mengenai karakteristik
responden berdasarkan usia dapat diketahui bahwa
sebagian besar responden berusia 20-30 tahun yaitu
sebanyak 46 responden atau 46%.
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Tabel 4.2 Karakteristik responden berdasarkan jenis
kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Responden

Laki-Laki 59 59%

Perempuan 41 41%

Jumlah 100 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Berdasar Tabel 4.1, dari 100 responden dapat
diketahui bahwa sebagian besar jenis kelamin responden
adalah laki-laki yaitu sebanyak 59 responden atau 59%
sedangkan responden perempuan Vyaitu sebanyak 41
responden atau 41%.

Tabel 4.3 Karakteristik responden berdasarkan jenis
Pendidikan

Tingkat Jumlah Persentase
Pendidikan Responden

SD 0 0

SMP 2 2%

SMA 77 77%
Perguruan 21 21%
Tinggi

Jumlah 100 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Dari Tabel 4.3 dapat diuraikan bahwa jumlah responden
tamatan SMP sebanyak 2 atau 2%, sebanyak 77 atau
77% adalah tamatan SMA, lulusan perguruan tinggi
yaitu sebanyak 21 atau 21% adalah tamatan perguruan

tinggi.

Tabel 4.4 Karakteristik responden berdasarkan jenis
Pekerjaan

Jenis Pekerjaan Jumlah Prosentase
Responden
PNS/Pensiunan PNS | 16 16%
POLRI 5 5%
Swasta/Wiraswasta | 47 47%
Ibu Rumah Tangga | 21 21%
Petani 6 6%
Lain-Lain 5 5%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Primer Diolah, Tahun 2019
Berdasarkan tabel 4.4, dari 100 responden dapat
diuraikan bahwa sebanyak 16 responden atau 16%
menjadi PNS/ Pensiunan PNS, sebanyak 5 atau 5%
menjadi POLRI. Jumlah responden dengan pekerjaan
sebagai karyawan swasta/wiraswasta yaitu sebanyak 47
atau 47%, 21 atau 21% sebagai ibu rumah tangga dan
sebanyak 6 responden atau 6% sebagai petani dan lain-
lain sebanyak 5 responden atau 5%.
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3.2 Uji Instrumen

a) Uji validitas
Uji validitas digunakan untuk melihat valid
tidaknya masing-masing instrumen dalam
variabel kualitas pelayanan, efisiensi, harga
dan kepuasan masyarakat pengguna jasa
transportasi online Go-Jek di Malang Raya.
Nilai dari pengujian ini adalah 0,195 dengan
DF = n-1 taraf signifikan 0,05 (5%). Instrumen
dikatakan valid jika angka koefisien korelasi
yang diperoleh lebih besar dari nilai kritik r.
Adapun hasil uji validitas pada pengujian ini
untuk masing-masing variabel dapat dilihat
pada Tabel 4.5 berikut:

Tabel 4.5

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)
Variabel Item Koefisien r Keteran

Korelasi | Tabel gan

X11 0,342 0,195 | Valid
X1.2 0,369 0,195 | Valid
X13 0,383 0,195 | Valid
X14 0,328 0,195 | Valid
) Xis 0,326 0,195 | Valid
Kualitas X16 0,314 | 0,195 | Valid
Pelayanan [ 0,465 | 0,195 | Valid
(X1) X1s 0,280 | 0,195 | Valid
X19 0,480 0,195 | Valid
X110 0,388 0,195 | Valid
X1 0,228 0,195 | Valid
X112 0,432 0,195 | Valid
X113 0,387 0,195 | Valid

Sumber : Data Primer Diolah, 2019

Dari Tabel 4.5, dapat disimpulkan bahwa
semua instrumen variabel kualitas pelayanan adalah
valid, karena terbukti bahwa nilai koefisien lebih besar
dari nilai kritik atau Tabel pada tingkat signifikan 5%.

Tabel 4.6
Uji Validitas variabel efisiensi (X2)

Variabel | Item | Koefisien | rTgpel | Ketera
Korelasi ngan
Xa1 0,416 0,195 | Valid
X22 0,422 0,195 | Valid
Efisiensi | X,3 0,467 0,195 | Valid
(X2) Xaa 0,457 0,195 | Valid
X2s 0,344 0,195 | Valid
X26 0,471 0,195 | Valid

Sumber : Data Primer Diolah, Tahun 2019

Dari Tabel 4.6, dapat disimpulkan bahwa
semua instrumen variabel efisiensi adalah valid, karena
terbukti bahwa nilai koefisien lebih besar dari nilai
kritik atau Tabel pada tingkat signifikan 5%.
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Tabel 4.7
Uji Validitas Variabel Harga (X3)

Variabel | Item | Koefisien r Keterangan
Korelasi | Tabel
X3.1 0,459 0,195 Valid
Harga Xs.2 0,552 0,195 Valid
(X3) Xss | 0638 [0195[ Valid
X34 0,585 0,195 Valid

Sumber : Data Primer Diolah, 2019

Dari Tabel 4.7, dapat disimpulkan bahwa
semua instrumen variabel harga adalah valid, karena
terbukti bahwa nilai koefisien lebih besar dari nilai
kritik atau Tabel pada tingkat signifikan 5%.

Tabel 4.8
Uji Validitas Variabel Kepuasan (Y
Variabel Item | Koefisien r Keterangan
Korelasi | Tabel
Kepuasan Y11 0,677 0,195 Val!d
Y) Y12 0,646 0,195 Val!d
Y13 0,646 0,195 Valid

Sumber ; Data Primer Diolah, 2019

Dari Tabel 4.8, dapat disimpulkan bahwa
semua instrumen variabel kepuasan adalah valid,
karena terbukti bahwa nilai koefisien lebih besar
dari nilai kritik atau Tabel pada tingkat signifikan
5%.

3. Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan
sejauh mana alat ukur dapat dipercaya atau
dihandalkan. Untuk melihat reabel atau tidak,
dilakukan dengan melihat koefisien reliabilitas
(coefisient of reliability). Nilai koefisien tersebut
berkisar antara 0 hingga 1. Semakin mendekati 1
menunjukkan makin reliabel. Ukuran yang dipakai
untuk semakin reliabel bilamana Cronbach’s Alpha
diatas 0,6. Adapun hasil uji reliabilitas dapat dilihat
pada Tabel 4.9 di bawah :

Tabel 4.9
Hasil Uji Reliabilitas
Koefisien | Hasil
Item Reliabilitas | Uji
Kualitas pelayanan | 0,745 Reliabel
Efisiensi 0,811 Reliabel
Harga 0,827 Reliabel
Kepuasan 0,733 Reliabel

Sumber : Data Primer Diolah, Tahun 2019

Berdasarkan hasil uji reliabilitas maka dapat
dikatakan bahwa seluruh variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah reliabel, hal tersebut
dikarenakan Kkoefisien Cronbach’s Alpha diatas 0,6.
Berdasarkan hasil analisis dapat dikatakan bahwa

Kepuasan
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semua instrumen dalam penelitian ini meskipun
dilakukan pengujian secara berulang-ulang dapat
menghasilkan hasil yang sama sehingga dapat
digunakan untuk menjelaskan pengaruh kualitas
pelayanan, efisiensi dan harga transportasi berbasis
online Go-Jek terhadap kepuasan masyarakat (Studi
kasus pada masyarakat Malangraya)

3.3 Hasil Uji Asumsi Klasik
a) Uji Multikolinearitas
Berikut ini adalah hasil uji multikolinearitas
Tabel 4.14
Hasil Pengujian Multikolinearitas

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coefiicients | Coefficients

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t 8ig. | Tolerance

VIF

1 (Constant) 693 863 803 0
Kualitas layanan 123 014 642 9028 000 955
Efisiensi 095 042 161 2250 027 954
Harga 164 060 AT 2752 007 72

1.082
1.084
1.038

2. Dependent Variahle: Kepuasan

Sumber : Output SPSS, 2019
Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas
dapat diketahui bahwa nilai VIF masing-masing
variabel bebas di sekitar angka satu dan nilai
tolerance mendekati angka 1. Dari hasil tersebut
maka dapat disimpulkan bahwa model regresi
yang digunakan bebas multikolinearitas.

b) Heteroskedastisitas
Berikut ini adalah hasil uji Heteroskedastisitas

Gambar 4.1
Hasil Pengujian Heteroskedastisita

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan
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Sumber: Output SPSS, 2019

Berdasarkan hasil pengujian
heteroskedastisitas dapat diketahui bahwa titik-
titik yang terbentuk pada grafik scaterplot tidak
membentuk pola yang jelas serta tersebar di atas
dan di bawah angka 0 pada sumbu Y sehingga
dapat diambil kesimpulan bahwa model regresi
yang digunakan bebas heteroskedastisitas.
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4. Uji Normalitas bl = 0,642 merupakan slope atau koefisien arah

Berikut ini adalah hasil uji normalitas variabel kualitas pelayanan (X1) yang
Tabel 4.15 Hipotesis Alternatif (Hg) FTabel Keteran
Hasil Uji Normalitas Data gan
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
— Terdapat pengaruh  yang Fhitung = 87,095 | Hy
nstandardiz . .
ed Residual signifikan secara serentak diterima/
N 100 dari  variabel  kualitas | FTapel = 2,479 Ho ditolak
Mormal Parameters®® Mean .0000000 pelayanan, efisiensi  dan
Std.Deviation | 61719796 harga terhadap kepuasan. Sig. F = 0,000
Maost Extreme Differences  Absolute 045
Z”Smt‘fe D45 mempengaruhi kepuasan (Y), artinya variabel
ComdaronSmimo 2 Faative -04s kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
pimegerew-smirmey 449 kepuasan, jika variabel lainnya dianggap konstan.
Asymp. Sig. (2-tailed) 088

a. Test distribution is Mormal.
h. Calculated from data.

Sumber : Output SPSS, 2019

Berdasarkan hasil uji normalitas data
dapat diperoleh nilai sig. lebih besar dari 0,05,
yaitu sebesar 0,988 berdasarkan hasil tersebut
maka data yang digunakan dalam penelitian ini

b2 = 0,161 merupakan slope atau koefisien arah
variabel efisiensi (X2) yang mempengaruhi
kepuasan (), artinya variabel efisiensi berpengaruh
positif terhadap kepuasan, jika variabel lainnya
dianggap konstan.

b3 = 0,171 merupakan slope atau koefisien arah
variabel harga (X3) yang mempengaruhi kepuasan
(Y), artinya variabel harga berpengaruh positif

berdistribusi normal. terhadap kepuasan, jika variabel lainnya dianggap
konstan.
3.4 Analisis Regresi Linier Berganda
Hasil Uji Regresi Linier Berganda yaitu : e = merupakan nilai residu atau kemungkinan
Tabel 4.16 kesalahan dari model persamaan regresi, yang
Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Berganda disebabkan karena adanya kemungkinan variabel
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Efisiensi dan Harga lainnya yang dapat mempengaruhi variabel kepuasan
Transportasi Berbasis Online Go-Jek Terhadap tetapi tidak dimasukkan ke dalam model persamaan.

Kepuasan Masyarakat o o
3.5 Koefisien Determinasi (R?)

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig

1 (Constant) 693 BB3 803 424
Kualitas layanan 123 014 642 9028 ooo g55 1.082
Efisiensi 095 042 61 2.250 027 854 1.084
Harga 164 080 A7 2,752 007 972

a. Dependent Variable: Kepuasan

Collinearity Statistics
Tolerance VIF

Berikut ini adalah koefisien determinasi:
Tabel 4.16
Hasil koefisien determinasi
Model Summary®

Sumber : Output SPSS, 2019 Std.

Adjusted | Error of
Perhitungan  regresi  linier  berganda  untuk R R the Durbin-
memprediksi besarnya variabel terikat terhadap Model | R | Square | Square | Estimate | Watson
va_rlabel beb_as. I_Dersamaan regresi yang digunakan 1 .%5 733 795 627 1163
yaitu sebagai berikut : 6
Y=a +B1Xa++PoXot... ... BrXi+e a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas layanan, Efisiensi

b. Dependent Variable: Kepuasan

Nilai Adj. R. Square (R2) diperoleh hasil
sebesar 0,725. Dengan demikian berarti bahwa model
regresi yang digunakan mampu menjelaskan pengaruh
kualitas pelayanan, efisiensi dan harga transportasi
berbasis online Go-Jek terhadap kepuasan masyarakat
(Studi Kasus Pada Masyarakat Malangraya) sebesar
72,5%, sedangkan sisanya sebesar 27,5% dijelaskan

Berdasarkan hasil analisis regresi, maka dapat
dirumuskan suatu persamaan regresi berganda
sebagai berikut :

Y =0,642X1+0,161X2+0,171X3 +¢

Dari Tabel 4.21, maka secara parsial masing-
masing variabel bebas berpengaruh terhadap
kepuasan (Y). Dengan koefisien sebagai berikut:
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oleh variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam
penelitian ini.

3.6 Uji Hipotesis
a) Uji F (Uji Simultan)

Dengan membandingkan Fhitung dan FTabel
pada taraf nyata 5% (& =0,05) atau perbandingan
nilai signfikan F. Apabila Fhitung > FTabel atau
nilai Sig.F < 0,05 berari Ho ditolak, sebaliknya
Fhitung < FTabel atau nilai Sig.F > 0,05 berari Ho
diterima.

Tabel 4.17
Hasil Uji F
Sumber : Data Primer Diolah, 2019
Dari hasil analisis regresi berganda dengan
menggunakan Dfl = 3 dan Df2 = 96 pada alpha
sebesar 5% diperoleh F Tabel sebesar 2,479
sedangkan F hitungnya diperoleh sebesar 87,095
sehingga dari perhitungan diatas dapat diketahui
bahwa Fhitung > FTabel, sehingga Ho ditolak dan Ha
diterima, dengan demikian dapat dikatakan bahwa
model hipotesis dari variabel kualitas pelayanan,
efisiensi dan harga pengaruhnya terhadap kepuasan
(YY) memberikan model yang fit.

b) Uji t (Uji Parsial)
1. Pengujian hipotesis pertama
Hasil pengujian hipotesis pertama dapat
disajikan pada tabel 4.18.

Tabel 4.18

Hasil Pengujian Hipotesis |

Variabel Nilai Status

Variabel t hitung = 9,028 Signifikan
kualitas Sig.t =0,000
pelayanan t Tabel =1,980
berpengaruh
secara
signifikan
terhadap
kepuasan
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Tabel 4.18

Hasil Pengujian Hipotesis II
Variabel | Nilai Status
Variabel | thitung=2,250 | Signifikan
efisiensi
berpenga | Sig.t =0,027
ruh
secara t Tabel =1,980
signifika
n
terhadap
kepuasan

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Pengaruh variabel efisiensi (X2) terhadap
kepuasan (Y), dari hasil perhitungan parsial
menunjukkan bahwa pada taraf nyata 5% (& =0,05)
dengan tingkat kepercayaan 95% diperoleh nilai Tabel
sebesar 1,980. Dengan pengujian statistik diperoleh nilai
t hitung sebesar 2,250, karena nilai thjtung > t Tabel
(2,250 > 1,980) maka disimpulkan bahwa maka secara
parsial variabel efisiensi (X2) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan.

3. Pengujian Hipotesis Ketiga

Hasil pengujian hipotesis ketiga dapat

disajikan pada tabel 4.19.

Tabel 4.19
Hasil Pengujian Hipotesis Ill

Variabel Nilai Status
Variabel t hitung = 2,752 Signifikan
harga
berpengaruh | Sig.t  =0,007
secara
signifikan t Tabel =1,980
terhadap
kepuasan

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Pengaruh variabel kualitas pelayanan (X1)
terhadap kepuasan (Y), dari hasil perhitungan parsial
menunjukkan bahwa pada taraf nyata 5% ( & =0,05)
dengan tingkat kepercayaan 95% diperoleh nilai Tabel
sebesar 1,980. Dengan pengujian statistik diperoleh nilai
t hitung sebesar 9,028, karena nilai thitung > t Tabel

(9,028 > 1,980) maka disimpulkan bahwa maka secara
parsial variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan.
2. Pengujian Hipotesis Kedua
Hasil pengujian hipotesis kedua dapat
disajikan pada tabel 4.18.

Sumber: Data Primer Diolah, 2019

Pengarun variabel harga (X3) terhadap
kepuasan (Y), dari hasil perhitungan parsial
menunjukkan bahwa pada taraf nyata 5% (& =0,05)
dengan tingkat kepercayaan 95% diperoleh nilai Tabel
sebesar 1,980. Dengan pengujian statistik diperoleh nilai
t hitung sebesar 2,752, karena nilai thitung > t Tabel

(2,752> 1,980) maka disimpulkan bahwa maka secara
parsial variabel kualitas (X3) berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan.

3.7 Pengaruh Kualitas Pelayanan Berpengaruh
Terhadap Kepuasan Masyarakat Pengguna Jasa
Transportasi Online Go-Jek di Malang Raya

Berdasarkan hasil analisis dapat diketahu
bahwa maka secara parsial variabel kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Adanya
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pengaruh yang signifikan menunjukkan bahwa dengan
semakin baik kualitas pelayanan maka kepuasan
masyarakat pengguna jasa transportasi online Go-Jek di
Malang Raya akan mengalami  peningkatan.
Peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan kepada
masyarakat pengguna jasa transportasi online Go-Jek
tersebut terkait dengan upaya pihak perusahaan dalam
memberikan dukungan kepuasan dengan selalu
memberikan pelayanan yang terbaik kepada masyarakat
pengguna jasa transportasi online Go-Jek. Peningkatan
kualitas pelayanan tersebut terkait secara langsung
dengan peningkatan mutu pelayanan dalam hal ini
mengenai  pelaksanaan  dimensi-dimensi  kualitas
pelayanan yaitu meliputi dimensi tangibles (bukti fisik),
realbility (keandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (jaminan), empathy (kepedulian).

Kepuasan ~ masyarakat  pengguna  jasa
transportasi online Go-Jek juga akan dapat memberikan
penilaian bagaimana pelayanan vyang diberikan,
keramahan para pegawainya dan kecepatan dalam
memberikan pelayanan. Kualitas layanan yang
memuaskan akan memberikan kesan yang baik terhadap
keberadaan jasa transportasi online Go-Jek dan
sebaliknya jika kualitas layanan mengecewakan maka
kesan yang diterima masyarakat pengguna jasa
transportasi online Go-Jek akan buruk. Kualitas layanan
juga akan berdampak langsung terhadap kepuasan
kepuasan masyarakat pengguna jasa transportasi online
Go-Jek (Koestanto, 2014)

3.8 Pengaruh Harga/Tarif Terhadap Kepuasan
Masyarakat Pengguna Jasa Transportasi online
Go-Jek di Malang Raya

Dari  hasil  perhitungan  parsial
menunjukkan bahwa secara parsial variabel harga
atau tarif berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan. Hasil analisis menunjukkan bahwa
dengan adanya perubahan harga maka akan
mempengaruhi  tingkat kepuasan masyarakat
pengguna jasa transportasi online Go-Jek di
Malang Raya. Harga pada dasanya merupakan
salah satu bagian yang sangat penting dalam
pemasaran  suatu  produk. Harga  dapat
didefinisikan sebagai kemampuan seseorang dalam
menilai suatu barang yang di tawarkan. Harga
adalah jumlah uang (ditambah beberapa produk
apabila memungkinkan) yang dibutuhkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan
pelayanannya,harga adalah sesuatu yang harus
diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan
keunggulan yang ditawarkan oleh  bauran
pemasaran perusahaan (Tjiptono, 2013:35).

Selain itu harga keseimbangan adalah
harga di mana baik konsumen maupun produsen
sama-sama tidak ingin  menambah atau
mengurangi jumlah yang dikonsumsi dan dijual.
Permintaan sama dengan penawaran. Jadi dengan
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adanya harga yang terjangkau maka upaya
konsumen untuk mendapatkan produk atau jasa
yang ditawarkan oleh konsumen dapat secara
maksimal dilakukan oleh konsumen dalam hal ini
kepuasan masyarakat pengguna jasa transportasi
online Go-Jek di Malang Raya.

3.9 Pengaruh Efisiensi Terhadap Kepuasan
Masyarakat Pengguna Jasa Transportasi
Online Go-Jek di Malang Raya

Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa
efisiensi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.
Hasil analisis menunjukkan bahwa dengan adanya
perubahan tingkat efisiensi maka akan mempengaruhi
kepuasan masyarakat pengguna jasa transportasi online
Go-Jek di Malang Raya. Kondisi ini terjadi karena
dengan semakin berkembangnya era globalisasi, para
pengusaha selalu berusaha dalam memajukan aktivitas
usaha yang dijalankan. Berbagai perusahaan lahir dan
berdiri kokoh untuk memberikan pelayanan terbaik bagi
masyarakat. Persaingan usaha semakin ketat, karenanya
perusahaan dituntut untuk melaksanakan segala
aktivitas operasional mereka dengan efektif dan efisien
agar mampu mempertahankan eksistensinya. Hal ini
tentu saja karena perusahaan dihadapkan pada
keterbatasan-keterbatasan dalam mengelola kegiatan
usaha sehingga memerlukan perencanaan yang tepat
dalam operasionalnya.

Hal ini tentu saja Kkarena perusahaan
dihadapkan pada Kketerbatasan-keterbatasan dalam
mengelola kegiatan usaha sehingga memerlukan
perencanaan yang tepat dalam operasionalnya.
Bayangkara (2011) ada tiga unsur penting untuk
mengembangkan  perusahaan  yaitu ekonomisasi,
efisiensi, dan efektivitas.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

4.1 KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan yang telah dilakukan maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut :

4 Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat pengguna jasa
transportasi online Go-Jek di Malang Raya.
Hasil analisis dapat diartikan bahwa dengan
semakin baiknya kualitas pelayanan maka
kepuasan masyarakat pengguna jasa
transportasi online Go-Jek di Malang Raya
akan mengalami peningkatan.

5 Harga/Tarif berpengaruh terhadap
kepuasan masyarakat pengguna jasa
transportasi online Go-Jek di Malang Raya.
Berdasarkan hasil analisis dapat dikatakan
bahwa adanya perubahan harga/tarif akan
berpengaruh terhadap kepuasan masyarakat
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pengguna jasa transportasi online Go-Jek di
Malang Raya.

6  Efisiensi berpengaruh terhadap kepuasan
masyarakat pengguna jasa transportasi
online Go-Jek di Malang Raya, hasil
analisis menunjukkan bahwa dengan
semakin meningkatnya efisiensi maka akan
meningkatkan kepuasan masyarakat
pengguna jasa transportasi online Go-Jek di
Malang Raya.

7 Kualitas  pelayanan, harga/tarif  dan
efisiensi berpengaruh simultan terhadap
kepuasan pengguna jasa Go-Jek di Malang
Raya. Berdasarkan hasil analisis
menunjukkan bahwa dengan adanya
perubahan kualitas pelayanan, harga/tarif
dan efisiensi maka akan berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna jasa Go-Jek di
Malang Raya.

4.2 KETERBATASAN
Dalam penelitian ini terdapat keterbatasan
yaitu terkait dengan obyek penelitian yang
digunakan yaitu pada kepuasan pengguna jasa Go-
Jek sehingga hasil penelitian ini tidak dapat
digeneralisasikan.

4.3 SARAN
Berdasarkan kesimpulan dari hasil analisis
data yang dilakukan maka diajukan beberapa saran
yaitu sebagai berikut:
1. Bagi Go-Jek

a. Diharapkan pihak pengelola Go-Jek selalu
berupaya untuk memberikan jaminan atas
kepuasan kepada konsumen sehingga
fasilitas atau jasa yang diberikan benar-
benar mendukung  kepuasan  yang
dirasakan konsumen. Upaya yang dapat
dilakukan  yaitu  dengan  menjaga
penampilan driver Go-Jek sehingga
memberikan dukungan atas pelayanan
yang diberikan.

b. Dalam proses pelayanan diharapkan pihak
Go-Jek selalu melakukan komunikasi
antaradriver Go-Jek dengan pelanggan
sehingga segala bentuk keluhan yang
disampaikan  oleh  konsumen  dapat
diselesaikan sesuai dengan ketentuan atau
prosedur yang ditetapkan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Diharapkan bagi peneliti selanjutnya untuk
menggunakan variabel lain yang digunakan
untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen
agar hasil penelitian berikutnya dapat lebih
berkembang.
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