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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang 

Jasa transportasi berkembang begitu pesat, didukung pula dengan 

kebutuhan masyarakat yang menggunakan transportasi untuk menunjang 

rutinitasnya setiap hari. Tingginya ketergantungan masyarakat terhadap 

transportasi karena kebutuhan akan efisiensi waktu perjalanan. Mereka juga 

beranggapan bahwa dengan menggunakan transportasi umum maka akan 

mengurangi resiko secara individu. Hal ini menjadi peluang bagi penyedia jasa 

transportasi umum untuk menginovasi layanan yang akan disediakan untuk 

masyarakat. 

Selain bus, mobil atupun ojek, kini transportasi yang mengandalkan 

sepeda motor semakin banyak diminati konsumen dimana jalan raya semakin 

terasa sempit karena macet bertebaran dimana-mana, seperti halnya di kota-kota 

besar seperti Jabodetabek, Medan, Surabaya bahkan Semarang.  

Perkembangan jasa transportasi diiringi pula dengan perkembangan 

teknologi internet. Media internet memudahkan masyarakat untuk dapat 

memperoleh dan menyampaikan informasi, kapanpun dan dimanapun. Media 

internet inilah yang kini dilirik oleh penyedia jasa transportasi untuk membuka 

peluang bisnis yang mengguntungkan. Mereka menggunakan internet karena 

cepat dan mudah sehingga lebih efisien waktu. 
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Masyarakat Indonesia sendiri rata-rata menggunakan layanan internet 

selama tiga jam dalam sehari. Peristiwa ini dijadikan peluang oleh penyedia jasa 

transportasi ojek online berbasis aplikasi. Diantaranya ada Go-Jek, Grab, Uber, 

Teknojek dll.  Sehingga persaingan yang terjadi cukup ketat karena semua 

memberi pelayanan yang hampir sama. Fitur dalam aplikasinya pun mirip jadi 

masyarakat tinggal pilih menggunakan jasa yang mana. 

Sebelum ojek berbasis online bermunculan, ojek konvensional lebih dulu 

hadir dengan harga yang sedikit tidak bersahabat, ada pula transportasi 

konvensional lain seperti taksi juga mematok harga yang sangat tinggi tidak 

sesuai argo. Kehadiran ojek online justru menjadi solusi untuk masyarakat 

Indonesia. Karena masyarakat mendapat kemudahan, kecepatan, keamanan dan 

harga yang wajar tentunya. 

Namun dibalik semua ini terjadi gesekan sengit antara tukang ojek 

konvensional dan tukang ojek online, karena pihak konvensional merasa bahwa 

lladang rezeki mereka direbut oleh penyedia jasa online. Masyarakat lebih 

memilih untuk memesan ojek via smartphone agar mereka dijemput kemudian 

diantar, fasilitas ini tidak dimiliki oleh ojek konvensional sehingga mereka 

bermusuhan berlomba-lomba untuk mendapat konsumen. 

Dibalik maraknya ojek online, tanpa disadari muncul berbagai keluhan 

dari konsumen. Keluhan yang paling sering dialami yakni mengenai standar 

pelayanan driver kepada konsumennya. Selain itu kualitas pelayanan dari 
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customer service yang menghandel segala bentuk keluhan pun juga kurang begitu 

tanggap. 

Salah satu contoh pelayanan customer service grab yang mengabaikan 

keluhan konsumennya. Keluhan tersebut mengenai “kode promo” yang diberikan 

oleh Grab dimana seharusnya promo tersebut bisa digunakan 10 kali perjalanan 

menggunakan Grabbike namun sayangnya hanya bisa digunaakan 2kali. Sehingga 

ada customer yang mengadukan keluhan ini melalui twitter Grab Indonesia.  

Jawaban yang diberikan oleh pihak customer service melenceng, yang 

mana justeru mengatakan saya memiliki dua akun Grab dengan IMEI yang sama 

sehingga kode promo tersebut hanya bisa saya gunakan dua kali. Padahal saya 

hanya memiliki satu akun Grab saja. 

Disisi lain, pihak Grab memberi banyak peluang agar konsumen atau 

masyarakat dapat menikmati promo penjualan. Setiap kota mempunyai kode 

penjualan yang berbeda-beda. Contohnya di Semarang sendiri untuk promo 

GrabBike bisa menggunakan kode “jatenggayeng” sedangkan untuk GrabCar bisa 

menggunakan kode “ayosmg”.  Sebagian keluhan juga dilayangkan melalui akun 

twitter @GrabID. Dalam kisaran satu hari, keluhan yang muncul lebih dari 50 

orang pengguna Grab. Keluhan lain yang terjadi di Jawa Tengah seperti di bawah 

ini,:  

 



4 
 

 
 

  

  



5 
 

 
 

  

  



6 
 

 
 

  

  

 



7 
 

 
 

Namun sayangnya tidak semua keluhan keluhan yang tertuju pada pihak 

Grab diekspos oleh media. Survey kecil yang dilakukan oleh peneliti ada banyak 

driver Grab yang ketika membalas respon konsumen kurang sopan. Seharusnya 

driver mengikuti kemauan konsumen, dalam arti ia harus menjemput konsumen 

tepat dilokasi yang konsumen berikan, namun ada beberapa driver yang justrru 

ngotot sampai meneror semua kontak konsumen, baik nomer ponsel hingga media 

sosialnya. Hal ini memuat konsumen tidak lantas menurut tetapi justru mereka 

takut karena masih mahasiswa. Yang mereka khawatirkan adalah apabila mereka 

tidak diantar sesuai tujuan konsumen. 

Keluhan yang diungkapkan oleh konsumen menggambarkan bagaimana 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Grab. Mengingat bahkan kualitas 

pelayanan sangat penting terutama bagi perusahaan yang menjual jasa. Kualitas 

pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu 

sesuai dengan ekspetasi pelanggan, Fandy Tjiptono (2016:121). Kualitas 

pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Sedangkan 

Kualits pelayanan menurut (Kotler dan Amstrong, 2010) adalah setiap tindakan 

atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, dan pada 

dasarnya jasa tidak berwujud serta tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

Disamping keluhan karena Kualitas Pelayanan, konsumen menggunakan 

jasa Grab karena promosi yang diberikan. Promosi, sejatinya juga diberikan Grab 

untuk menarik perhatian penumpang agar terus memakai layanannya sekaligus 

berupaya memenangkan kompetisi yang ketat dengan Go-Jek. "Mengapa kami 
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terus menggunakan promo, karena kami ingin membuat perubahan secepat 

mungkin. Dalam bisnis, Anda harus mengeluarkan permintaan dan pendapatan 

sebanyak mungkin secara beriringan," ujar Tan dalam acara ulang tahun Grab di 

Hotel JW Marriott, Singapura, Rabu (7/6). Promosi penjualan adalah bentuk 

persuasi langsung melalui pengunaan berbagai insentif yang dapat diatur untuk 

merangsang pembelian produk dengan segera atau meningkatkan jumlah barang 

yang dibeli oleh pelanggan. Tjiptono (2008;229). 

  



9 
 

 
 

  

  



10 
 

 
 

Dari berbagai keluhan keluhan atas kualitas pelayanan dan tingkat promosi 

yang diberikan, nantinya dapat dilihat bagaimana kepuasan konsumen terhadap 

jasa yang diberikan oleh Grab. Kepuasan tersebut sangat penting untuk menjaga 

kesetiaan konsumen pada Grab. Kepuasan konsumen merupakan salah satu 

indikator keberhasilan dari suatu usaha. Hal ini telah dipercaya secara umum 

karena dengan memuaskan konsumen maka organisasi dapat meningkatkan 

tingkat keuntungannya dan mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas (Barsky, 

1992, dalam Daryanto & Setyobudi, 2014: 55). 

Kepuasan konsumen merupakan suatu penilaian emosional dari konsumen 

setelah konsumen menggunakan suatu produk, dimana harapan dan kebutuhan 

konsumen yang menggunakannya terpenuhi. Daryanto & Setyobudi (2014:76). 

Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan keseluruhan konsumen mengenai 

produk atau jasa yang telah dibeli oleh konsumen. Solomon (2011). Kepuasan 

konsumen merupakan salah satu indikator keberhasilan dari suatu usaha. Hal ini 

telah dipercaya secara umum karena dengan memuaskan konsumen maka 

organisasi dapat meningkatkan tingkat keuntungannya dan mendapatkan pangsa 

pasar yang lebih luas (Barsky, 1992, dalam Daryanto & Setyobudi, 2014:55). 

Sehingga pihak Grab harus peka dan mengerti apa yang diinginkan dan 

dipersepsikan oleh konsumennya, tidak hanya berhenti disitu tetapi juga 

bagaimana konsumen bisa merasa puas menggunakan jasa Grab. 
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1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas peneliti telah merumuskan 

masalah yaitu : 

1. Bagaimana Pengaruh Kualitas Layanan Grab Terhadap Kepuasan Konsumen 

di Kalangan Mahasiswa Unissula? 

2. Bagaimana Pengaruh Promosi  Grab Terhadap Kepuasan Konsumen di 

Kalangan Mahasiswa Unissula? 

1.3.Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk : 

1. Mengetahui Pengaruh Kualitas Layanan Grab Terhadap Kepuasan Konsumen 

di Kalangan Mahasiswa Unissula? 

2. Mengetahui Pengaruh Promosi Grab Terhadap Kepuasan Konsumen di 

Kalangan Mahasiswa Unissula? 

1.4.Signifikansi Penelitian 

Manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini untuk berbagai pihak adalah 

sebagai berikut : 

1.4.1. Signifikansi Teoritis 

- Mengembangkan pengetahuan teoritis khususnya pada Teori Kepuasan 

konsumen. 

- Meningkatkan pengetahuan akademis seputar kualitas layanan, promosi dan 

pemsaran. 
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1.4.2. Signifikansi Sosial 

Diharapkan penelitian ini menjadi sumber referensi bagi para penelitian 

selanjutnya dan memberi kontribusi pada penelitian terdahulu mengenai kepuasan 

konsumen. 

1.4.3. Signifikansi Praktis 

Diharapkan penelitian ini menjadi bahan evaluasi pihak Grab agar mampu 

meningkatkan pelayalan dan promosinya guna kepuasan konsumen. 

1.5. Kerangka Teori 

1.5.1. Paradigma Penelitian 

Paradigma menggariskan apa yang seharusnya di pelajari, pernyataan-

pernyataan apa yang seharusnya dikemukakan dan kaidah-kaidah apa yang 

seharusnya diikuti dalam menafsirkan jawaban yang diperoleh. (Agus 

salim,2001:33). Tidak hanya memilih metode tetapi juga dalam ontologi, 

epistemologi dan aksiologi. Secara ontologi yaitu berisi pertanyaan sifat realita, 

secara epistemologi yaitu berisi pertanyaan tentang bagaimana kita dapat 

mengetahui sesuatu, dan secara aksiologi yakni berisi tentang pertanyaan 

mengenai apa yang harus diketahui. (Richard West, 2008:55). 

Paradigma positivisme merupakan perkembangan lebih lanjut dari aliran 

empirisme yang menjadi sumber filosofis bagi positivisme terutama pandangan 

objektivitas mereka terhadap ilmu pengetahuan menurut empirisme,seperti yang 

telah diakui bersama, realitas adalah segala sesuatu yang hadir melalui hadir 
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melalui data sensasi,atau dengan kata lain,pengetahuan kita harus berawal dari 

veritifikasi empiris. Paradigma positivisme sebagai paham empirisme yang 

ekstrim, yaitu pandangan yang menganggap bahwa yang dapat diselidiki atau 

dipelajari hanyalah  data-data yang nyata /empirik, atau mereka namakan positif. 

Adib (2011). 

Paradigma positivisme ini dicetuskan oleh Aguste Comte (1798-1857) atau 

sekitar abad-19. Positivisme adalah pendekatan yang diadopsi dari ilmu alam 

yang menekan pada kombinasi antara angka, logika, deduktif dan alat-alat 

kuantitatif dalam menginterpretasikan objek. Korelasi antara Teori Kepuasan 

Konsumen (Customer Satisfaction) dengan paradigma postivisme yakni karena 

teori ini mengenai sebab akibat yang muncul setelah seseorang menggunakan 

suatu prosuk atau jasa. Artinya teori ini termasuk dalam tradisi Sosio-psikologis, 

dimana komunikasi sebagai pengaruh antar pribadi. Dalam tradisi ini, melihat 

hubungan sebab akibat dalam memprediksi berhasil tidaknya perilaku 

komunikasi. Efek utama yang diukur adalah  sebelum maupun sesudah menerima 

pesan. Menurut Griffin Tradisi Sosio-psikologis berisi tentang teori-teori 

komunikasi dimana semuanya menggunakan pendekatan kuantitatif. Dengan arah 

penalaran deduktif. Hampir semua teori dalam tradisi ini menggunakan causal 

explanation.(Sunartohttps://ejournal.undip.ac.id/index.php/interaksi/article/view/5

402/4840Diakses pada 30 Februari 2019 pukul 18.00 WIB) 
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1.5.2. State Of The Art 

No. Judul  Peneliti  Tahun Metode  Hasil  

1.  Pengaruh Promosi dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Rumah 

Cantik Alamanda 

Anissa 

Faradina 

2016 Asosiatif 

kuantitatif 

 Hasil dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa promosi 

dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan serta 

variabel yang berpengaruh 

dominan terhadap kepuasan 

pelanggan adalah kualitas 

pelayanan. 

2.  Anlisis Harga, Promosi, 

dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Hotel 

Manado Grace Inn 

Rendy 

Gulla, Sem 

George 

Oroh, Ferdy 

Roring 

2015 Assosiatif 

Kuantitatif 

 Hasil penelitian 

menunjukkan secara simultan 

harga, promosi dan kualitas 

pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Secara parsial 

harga dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

sementara variabel promosi 

berpengaruh namun tidak 

signifikan terhadap kepuasan 
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konsumen. 

3.  Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga dan 

Promosi Terhadap 

Customer Loyalty 

Dengan Customer 

Satisfaction Sebagai 

Variabel Intervening 

Sri Hartatik 2017 Eksplanat

ori 

Berdasarkan hasil penelitian 

diperoleh bahwa kualitas 

pelayanan, harga dan promosi 

memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan kualitas 

pelayanan, harga dan 

kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan 

variabel promosi tidak 

berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan Go-Jek 

Go-Jek di kota semarang 

Perbedaan penelitan ini dari penelitan terdahaulu (diatas) yakni sample 

atau respondenya, lokasi penelitian, dan objek penelitiannya. 

1.5.3. Customer Satisfaction 

Teori Customer Satisfaction atau Teori Kepuasan Pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara  persepsi/kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-
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harapannya. Kotler & Keller (2009:80). Kepuasan konsumen adalah respon atau 

reaksi terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan 

kinerja aktual yang dirasakan setelah penggunaan atau pemakaian. Rangkuti 

(2011:43). 

Elemen Kepuasan Konsumen menurut Wilkie (1994) dalam Vinna (2015 : 234) 

yakni : 

a. Expectations  

Pemahaman mengenai kepuasan konsumen selama fase pra pembelian 

melalui proses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh konsumen. 

b. Performance  

Selama mengonsumsi suatu produk, konsumen menyadari kegunaan produk 

aktual dan menerima kinerja produk tersebut sebagai dimensi yang penting 

bagi konsumen. 

c. Comparison 

Setelah mengonsumsi terdapat adanya harapan pra pembelian dan persepsi 

kinerja aktual, yang mendorong konsumen untuk membandingkan keduanya. 

d. Confirmation/disconfirmation 

e. Hasil pembandingan tersebut akan menghasilkan confirmation of expectation, 

yaitu ketika harapan dan kinerja berada pada level yang sama atau akan 

menghasilkan disconfirmation of expectation, yaitu jika kinerja aktual lebih 

baik atau kurang dari level yang diharapkan.  
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f. Discrepancy  

Jika level kinerja tidak sama, discrepancy mengindikasikan perbedaan antara 

level kinerja dan harapan. 

Pengukuran kepuasan konsumen menurut Philip Kotler (1994) dalam Vinna 

(2015:234) yakni : 

a. Sistem Keluhan dan Saran 

Organisasi yang berpusat pada pelanggan memberikan kesempatan yang luas 

bagi para konsumen untuk menyampaikan saran dan keluhan. 

b. Survey kepuasan pelanggan  

- Directly reportered satisfaction 

- Derived dissatisfaction 

- Problem analysis 

- Importance performance analysis 

- Ghost shooping 

- Lost customer analysis 

Ciri ciri Konsumen yang Puas menurut Kotler (2000) dalam Vinna (2015 : 238) 

sebagai berikut : 

a. Loyal terhadap produk 

b. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif 

c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama 

Faktor faktor yang mempengaruhi Kepuasan konsumen menurut Lupiyoadi 

(2001) dalam Vinna (2015:239) sebagai berikut  
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a. Kualitas produk 

Konsumen akan puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa 

produk yang mereka gunakan berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan 

Konsumen akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan yang baik atau 

yang sesuai dengan harapan. 

c. Emosional 

Konsumen akan merasa puas ketika orang memujinya karena menggunakan 

merek yang mahal. 

d. Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang 

relatif murah akan memberikan nilai lebih tinggi. 

e. Biaya  

Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 

terhadap jasa tersebut. 

Promosi jasa memiliki tiga tujuan menurut Danang Sunyoto (2013:192) yakni : 

- Memanfaatkan jasa secara menarik 

- Membuat penawarannya lebih mudah dibedakan dari tawaran pesainnya 

- Mampu membuat reputasi baik, sehingga orang sangat terkesan terhadap jasa 

tersebut. 
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1.5.4. Bauran Promosi Jasa 

Pemasaran jasa memiliki beberapa alat pemasaran tambahan seperti 

people (orang), physical evidence (fasilitas fisik), dan process (proses), 

sehingga dikenal dengan istilah 7P maka dapat disimpulkan bauran 

pemasaran jasa yaitu product, price, place, promotion, people, physical 

evidence, and process. Adapun pengertian 7P menurut Kotler dan 

Amstrong (2012:62) : 

1. Produk 

Produk (product), adalah mengelola unsur produk termasuk 

perencanaan dan pengembangan produk atau jasa yang tepat untuk 

dipasarkan dengan mengubah produk atau jasa yang ada dengan 

menambah dan mengambil tindakan yang lain yang mempengaruhi 

bermacam-macam produk atau jasa. 

2. Harga 

Harga (price), adalah suatu sistem manajemen perusahaan yang akan 

menentukan harga dasar yang tepat bagi produk atau jasa dan harus 

menentukan strategi yang menyangkut potongan harga, pembayaran 

ongkos angkut dan berbagi variabel yang bersangkutan. 

3. Distribusi 

Distribusi (place), yakni memilih dan mengelola saluran perdagangan 

yang dipakai untuk menyalurkan produk atau jasa dan juga untuk melayani 

pasar sasaran, serta mengembangkan sistem distribusi untuk pengiriman 
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dan perniagaan produk secara fisik. 

4. Promosi 

Promosi (promotion), adalah suatu unsur yang digunakan untuk 

memberitahukan dan membujuk pasar tentang produk atau jasa yang baru 

pada perusahaan melalui iklan, penjualan pribadi, promosi penjualan, 

maupun publikasi. 

5. Sarana Fisik 

Sarana fisik (Physical Evidence), merupakan hal nyata yang turut 

mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan 

produk atau jasa yang ditawarkan. Unsur yang termasuk dalam sarana fisik 

antara lain lingkungan atau bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, 

warna dan barang-barang lainnya. 

6. Orang 

Orang (People), adalah semua pelaku yang memainkan peranan 

penting dalam penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi 

pembeli. Elemen dari orang adalah pegawai perusahaan, konsumen, dan 

konsumen lain. Semua sikap dan tindakan karyawan, cara berpakaian 

karyawan dan penampilan karyawan memiliki pengaruh terhadap 

keberhasilan penyampaian jasa. 

7. Proses 

Proses (Process), adalah semua prosedur aktual, mekanisme, dan aliran 

aktivitas yang digunakan untuk menyampaikan jasa. Elemen proses ini 
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memiliki arti sesuatu untuk menyampaikan jasa. Proses dalam jasa 

merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa seperti pelanggan 

jasa akan senang merasakan sistem penyerahan jasa sebagai bagian jasa itu 

sendiri. 

1.6. Hipotesis 

H1 : Kualitas Layanan  Grab Berpengaruh  Terhadap Kepuasan Konsumen 

di Kalangan Mahasiswa Unissula 

H2 : Promosi Grab Berpengaruh  Terhadap Kepuasan Konsumen di 

Kalangan Mahasiswa Unissula 

 

 

 

 

 

1.7. Definisi Konseptual 

Definisi konseptual adalah pemaknaan dari konsep yang digunakan, 

sehingga memudahkan peneliti untuk mengoperasikan konsep tersebut di 

lapangan. Singarimbun dan Efendi (2008: 43). Berdasarkan pengertian tersebut 

maka definisi konseptual yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 

 

Kualitas Layanan pada 

Grab (X1) 
Kepuasan Konsumen di 

Kalangan Mahasiswa Unissula 

(Y) 
Promosi pada Grab (X2) 
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a. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Kualitas pelayanan bisa 

diwujudkan melalui pemenuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Fandy Tjiptono 

(2016:121). Yang menggunakan tolak ukur : Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy. 

b. Promosi 

Promosi adalah arus informasi atau persuasi satu arah yang dibuat untuk 

mengarahkan seseorang atau organisasi kepada tindakan yang menciptakan 

pertukaran dalam pemasaran, Dharmesta (2008;349). Yang menggunakan tolak 

ukur : Frekuensi promosi, Kualitas Promosi, Kuantitas Promosi, Waktu dan 

Kesesuaian promosi Kotler & Keller (2008:272). 

c. Kepuasan Konsumen 

Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara  persepsi/kesan terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dan harapan-harapannya, Kotler & Keller (2009). Yang 

menggunakan tolak ukur : Re-purchase, Word of mouth, Menciptakan Citra merek 

dan Menciptakan Keputusan Pembelian. Kottler dalam jurnal Suwardi (2011). 

1.8. Definisi Operasional 

Definisi operasional atau mengoperasionalisasi variabel adalah penentuan 

konstrak atau sifat yang akan dipelajari sehingga menjadi variabel yang dapat 

diukur. Sugiyono (2014). 
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Tabel Definisis Operasional 

Variabel Konseptual Indikator  

Kualitas 

Layanan (X1) 

Fandy Tjiptono 

dan Gregorius 

(2016:133) 

Tangible (Bukti 

fisik) 

Berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan dan material yang digunakan 

perusahaan, serta penampilan karyawan.  

a.Fasilitas pelayanan driver (motor memadai) 

b.Penampilan driver (jaket, rapi) 

c. perlengkapan dan peralatan driver (helm, 

masker) 

 Reliability 

(Keandalan)  

berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang akurat sejak pertama 

kali tanpa membuat kesalahan apapun dan 

menyajikan jasanya sesuai dengan waktu yang 

telah disepakati. 

a.Kehandalan driver dalam memberikan 

informasi pelayanan 

b.Kehandalan driver dalam memudahkan teknis 

pelayanan 

c.Pelayanan yang sesuai yang dijanjikan 

d.Ketepatan waktu 

e. Sikap simpatik kepada pelanggan 

 Responsiveness Berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan 
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(Daya Tanggap)  

 

para karyawan untuk membantu para pelanggan 

dan merespon permintaan mereka, serta 

menginformasikan kapan saja akan diberikan 

dan kemudian memberikan jasa secara cepat. 

a. Respons driver (cepat) 

b.Kesiapan driver (driver selalu bersedia 

membantu pelanggan ) 

c.Memberi informasi yang jelas kepada 

pelanggan. 

 Assurance 

(Jaminan) 

Perilaku karyawan yang mampu menumbuhkan 

kepercayaan terhadap perusahaan, dan 

perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi 

para karyawan selalu bersikap sopan dan 

menguasai pengetahuan dan keterampilan 

pengetahuan yang dibutuhkan untuk setiap 

pertanyaan atas masalah pelanggan. 

a.Jaminan dan kepastian teknis konsumen 

b.Jaminan dan kepastian administrasi konsumen 

c. keamanan 

d. kesopanan 

e. Pengetahuan driver soal jalan 

 Empathy Berkenaan mengenai perusahaan memahami 
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(Perhatian) masalah para pelanggannya dan bertindak demi 

kepentingan pelanggan, serta memberi perhatian 

personal kepada para pelanggan dan memiliki 

jam operasi yang nyaman. 

a.Keramahan  driver 

b.Kepedulian  driver 

c. Memahami kebutuhan spesifik pelanggan 

d. Serta memiliki waktu pengoperasian yang 

nyaman bagi pelanggan 

Promosi (X2) 

Kotler dan 

Keller 

(2008:272) 

Frekuensi 

Promosi  

Jumlah promosi penjualan yang dilakukan 

dalam suatu waktu melalaui media promosi 

penjualan 

 Kualitas promosi Tolak ukur seberapa baik promosi penjualan 

dilakukan. 

 Kuantitas promosi Nilai atau jumlah promosi penjualan yang 

diberikan konsumen. 

 Waktu promosi Lamanya promosi yang dilakukan oleh 

perusahaan. 

 Ketepatan/kesesu

aian sasaran 

promosi 

Faktor yang diperlukan untuk mencapai target 

yang diinginkan perusahaan. 

Kepuasan  Re-purchase   Membeli kembali, dimana pelanggan tersebut 
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Konsumen (Y) 

Kottler dalam 

jurnal Suwardi 

(2011:32) 

 akan kembali kepada perusahaan untuk mencari 

barang / jasa. 

  Menciptakan 

Word-of-Mouth  

Dalam hal ini, pelanggan akan 

mengatakan hal-hal yang baik tentang 

perusahaan kepada orang lain 

 

 Menciptakan 

Citra Merek  

Pelanggan akan kurang bahkan tidak  

memperhatikan merek dan iklan dari produk 

pesaing 

 Menciptakan 

keputusan 

Pembelian pada 

Perusahaan yang 

sama  

 

Membeli produk lain dari perusahaan yang sama. 
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1.9.Metode Penelitian 

1.9.1. Tipe Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah eksplanatori. Eksplanatori merupakan penelitian 

yang bertujuan untuk mengetahui hubungan-hubungan antara satu variabel dengan 

variabel lainnya atau bagaimana suatu variabel mempengaruhi variabel lainnya 

(Sugiyono,2008:11) 

1.9.2. Populasi dan Sampel 

a. Populasi 

Populasi dapat diartikan sebagai jumlah keseluruhan dari satuan-satuan 

objek yang hendak diteliti. (Kuntjojo, 2009 : 32). Dalam hal ini, populasi 

penelitian yakni mahasiwa Unissula yakni sejumlah 20.000 orang. 

b. Sampel  

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak 

diteliti (Nurhayati, 2012 : 36). Sampel dalam penelitian ini adalah 

mahasiswa Unissula Semarang yang sering menggunakan jasa ojek online 

Grab. 

c. Penentuan Jumlah Sampel 

Menurut Roscoe dalam Sugiyono, ukuran sampel yang layak dalam 

penelitian adalah 30 sampai 500 orang. Bila populasi besar  dan peneliti 

tidak memungkinkan mempelajari semua yang ada pada populasi, misal 

karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka peneliti dapat 

menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Untuk mendapatkan 

jumlah sampel yang dimaksudkan maka peneliti menggunakan teknik 
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pengambilan sampel dengan menggunakan rumus Yamane dengan taraf 

presisi sebesar 10%. Maka : 

  
 

        
 

   Keterangan : 

 

n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah Polpulasi 

d = Pesisi yang didtetapka (0,1) (10%) 

  
      

               
 

  
      

             
 

  
      

   
 

                

                   

Hasil perhitungan diperoleh jumlah sampel yang dapat mewakili 

populasi yaitu sebesar 100 (dibulatkan). 
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d. Teknik Pengambilan Sampel 

Non random (Non Probability Sampling), yakni teknik yang tidak 

memberi kesempatan yang sama bagi setiap unsur populasi untuk dipilih 

menjadi sampel. Teknik penggunaan sampel yang digunakan merupakan 

jenis Purposive Sampling, yakni teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu. (Sugiyono, 2008:58) 

Pertimbangan penentuan sampel disesuaikan dengan kriteria-kriteria 

yang diterapkan berdasarkan tujuan penelitian yakni responden mahasiswa 

Unissula yang menggunakan jasa ojek online Grab. 

1.9.3. Jenis dan Sumber Data 

a. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari responden. 

Dalam penelitian ini pengumpulan data primer menggunakan teknik 

wawancara berdasarkan kuesioner. 

b. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh peniliti secara tidak 

langsung melalui media perantara. Dalam penelitian ini pengumpulan data 

sekunder menggunakan teknik pencarian data secara online.  

1.9.4. Alat dan Teknik Pengumpulan Data 

Alat yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Sementara 

teknik pengumpulan data menggunakan teknik wawancara. 
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1.9.5. Tahap Pengolahan Data 

Berdasarkan hasil pengumpulan data melalui teknik kuesioner dan 

wawancara data akan diolah dengan berbagai tahapan : 

a. Pemeriksaan data (Editing) merupakan proses meneliti kembali catatan 

pencari data untuk mengetahui apakah catatan itu cukup baik dan segera 

dapat disiapkan untuk keperluan proses berikutnya. Hal – hal yang 

diperhatikan dalam proses editing adalah lengkapnya pengisian kuesioner, 

keterbacaan tulisan, kejelasan makna jawaban, kesesuaian jawaban satu sama 

lainnya, relevansi jawaban, dan keseragaman kesatuan data. (Safar. 2007 : 

203). 

b.  Koding adalah usaha mengklasifikasi jawaban-jawaban responden menurut 

macamnya, dengan menandai masing-masing jawaban itu dengan tanda kode 

tertentu lazimnya dalam bentuk angka. (Safar, 2007 : 203). 

c. Tabulasi adalah proses menempatkan data dalam bentuk tabel dengan cara 

membuat tabel yang berisikan data sesuai kebutuhan analisis. (Jurnal 

Direktorat Jenderal Peningkatan Mutu Pendidikan Dan Tenaga Kependidikan, 

2008 : 24).  

1.9.6. Teknik Analisis Data 

1.9.6.1.Uji Instrumen Penelitian 

a. Uji validitas bertujuan melihat sejauh mana suatu alat pengukur itu 

mengukur apa yang ingin diukur.
 
Uji validitas dimaksudkan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya suatu instrumen. Instrumen 

dianggap valid jika r hitung > r table dengan n = 30 dengan taraf 
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signifikan 5% yaitu 0,361 atau jika mempunyai nilai r-hitung yang 

lebih besar dari r standar yaitu 0,3. 

b. Reliabilitas merupakan suatu pengukuran menunjukkan sejauh mana 

pengukuran tersebut dilakukan tanpa bisa (bebas kesalahan). Uji 

reliabilitas bertujuan untuk mengukur konsisten tidaknya jawaban 

seseorang terhadap item-item pernyataan di dalam sebuah kuesioner. 

Salah satu metode pengujian reliabilitas adalah dengan menggunakan 

metode alpha cronbach. Standar yang digunakan dalam menentukan 

reliabilitas atau tidaknya suatu instrumen penelitian umumnya adalah 

perbandingan antara nilai r-hitung dengan r-tabel pada taraf 

kepercayaan 95% atau tingkat signifikansi 5% nilai r-hitung diwakili 

oleh nilai alpha, apabila alpha hitung lebih besar dari pada r-tabel 

dan alpha hitung bernilai positif, maka suatu instrumen dapat disebut 

reliabel. (Sarjono, 2011: 35) 

1.9.6.2.Uji Asumsi Dasar 

a. Uji Normalitas 

Teknik analisis data yang perrtama kali dilakuakan adalah uji 

normalitas data. Uji normalitas data dilakukan untuk mengetahui apakah 

data yang dihasilkan berdistribusi normal atau tidak. Apabila data yang 

dihasilkan normal, maka menggunakan statistik parametrik, dan apabila 

tidak berdistribusi normal maka menggunakan data statistik nonparametrik. 

Menurut Sugiyono (2012:24). Uji Normalitas ini menggunakan Kolmogorov 

Smirnov dengan bantuan SPSS 16. 



32 
 

 
 

1.9.6.3.Uji Analisis 

a. Analisis Regresi Berganda 

Dalam analisis regresi, selain mengukur kekuatan hubungan antara dua 

variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel 

dependen dengan variabel independen (Ghozali 2011:96). Regresi linear 

berganda adalah untuk mengestimasi besarnya koefisien-koefisien yang 

dihasilkan dari persamaan yang bersifat linear yang melibatkan dua variabel 

bebas untuk digunakan sebagai alat prediksi besarnya nilai variabel 

tergantung. Sugiyono (2012:192). Bentuk persamaan dari regresi linear 

berganda ini yaitu : Y=a+b1x1+b2x2+ei Keterangan : Y :Kepuasan 

Pelanggan a : Konstanta  1 : Promosi  2 : Kualitas Pelayanan  1; 2 : 

Koefisien regresi dari masing-masing variabel bebas    : Eror 

 

1.9.6.4.Uji Hipotesis 

a. Uji T 

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Ghozali (2011:98). Adapun kriteria pengujian secara parsial 

dengan tingkat level of significant   = 0,05 sebagai berikut: (1) Jika nilai 

signifikan uji t > 0,05 maka,  0 diterima dan  1 ditolak yang berarti 

promosi dan kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. (2) Namun jika nilai signifikan uji t < 0,05 maka,  0 
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ditolak dan  1 diterima yang berarti promosi dan kualitas pelayanan secara 

parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

b. Uji Koefisien Determinan 

Koefisien determinasi  digunakan utuk menghitung besarnya peranan 

atau pengaruh variabel bebas terhadap variabel tergantung.
 

Jonathan 

Sarwono (2010:221). Jika R2 semakin besar (mendekati satu) maka dapat 

dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas (X1) Kualitas Layanan, (X2) 

Promosi, terhadap Kepuasan Pelanggan variabel terikat (Y) adalah besar. 

Berarti model yang digunakan semakin kuat menerangkan pengaruh 

variabel bebas Kualitas Layanan dan Promosi terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Untuk analisisnya dengan menggunakan ouput SPSS dapat 

dilihat pada tabel “Model Summary”. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


