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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa pengaruh
Service Quality dan Perceived Ease Of Use terhadap Customer Loyalty Melalui
Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening pada Pengguna Gojek.
Populasi dalam penelitian ini adalah pemgguma gojek yaitu orang dewasa yng
sudah berusia 7 Tahun keatas dan Orang yang pernah melakukan perjalanan
menggunakan Gojek di Kota Semarang minimal 4 kali. Teknik pengambilan
sample menggunakan Purposive Sampling. Dengan jumlah penyebaran kuesioner
sesuai jumlah sample akhir sebanyak 96 responden. Teknik analisis dalam
penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asusmsi klsik, dan uji
hipotesis dengan menggunakan alat bantu software SPSS versi 22. Hasil
daripenelitian ini menunjukkan bahwa Service Quality dan Perceived Ease Of Use
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Cutomer Satisfaction. Service
Quality, Perceived Ease Of Use dan Customer Satisfaction berpengaruh positif
dan signifikan terhadp Customer Loyalty. Customer Satisfaction mampu
memediasi hubungan Service Quality dan Perceived Ease Of Use terhadap
Customer Loyalty.

Kata Kunci : Customer Loyalty, Service Quality, Perceived Ease Of Use,
Customer Satisfaction
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ABSTRACT

This research aims to determine and analyze the influence of Service
Quality and Perceived Ease of Use on Customer Loyalty through Customer
Satisfaction as an Intervening Variable for Gojek Users. The population in this
study were Gojek users, namely adults aged 7 years and over and people who had
traveled using Gojek in Semarang City at least 4 times. The sampling technique
uses Purposive Sampling. With the number of questionnaires distributed, the final
sample size was 96 respondents. The analysis techniques in this research are
validity testing, reliability testing, classic assumption testing, and hypothesis
testing using SPSS version 22 software tools. The results of this research show
that Service Quality and Perceived Ease of Use have a positive and significant
effect on Customer Satisfaction. Service Quality, Perceived Ease of Use and
Customer Satisfaction have a positive and significant effect on Customer Loyalty.
Customer Satisfaction is able to mediate the relationship between Service Quality
and Perceived Ease of Use on Customer Loyalty.

Kata Kunci : Customer Loyalty, Service Quality, Perceived Ease Of Use,
Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Awal perkembangan alat transportasi mulai dirasakan keberadaannya,
sebelumnya manusia hanya menggunakan alas kaki dan tenaga binatang guna
mencapai tujuan, Kini sejalan dengan laju perkembangan teknologi, beragam
alat transportasi diciptakan baik udara, darat, air, semua terjamah. Dari tahun
ke tahun penduduk Indonesia semakin banyak menggunakan transportasi
berbasis teknologi informasi. Sehingga banyak bermunculan perusahaan—
perusahaan transportasi. Bahkan sampai sekarang transportasi di Indonesia
mengalami puncaknya hingga memunculkan masalah kepadatan arus lalu

lintas (Faridhin, 2018).

Jasa transportasi sudah mengalami perkembangan yang sangat pesat,
saat ini transportasi sudah dapat diakses melalui media internet. Sebelumnya
ojek hanya memakai sistem yang berbasis wilayah tertentu atau sering disebut
pangkalan ojek. Seiring dengan perkembangan teknologi, muncul inovasi—
inovasi baru seperti halnya ojek yang dikelola dengan teknologi modern.
Adanya perkembangan teknologi dewasa ini membawa dampak positif
terhadap sistem moda transportasi di Indonesia (Fadhlur et al, 2019). Sekarang
muncul fenomena baru dalam usaha bidang transportasi berbasis online salah
satu perusahaan transportasi berbasis online di Indonesia adalah Gojek

(PT.Gojek Indonesia). Gojek adalah perusahaan yang menawarkan layanan



transportasi ojek yang terintegritas dengan teknologi, dengan menggunakan
aplikasi pemesanan ojek. PT. Go-Jek Indonesia didirikan pada tahun 2010 oleh

Nadiem Karim dan Michaelangelo Moran (Krisdayanti et al, 2020).

Saat ini sudah banyak penyedia jasa transportasi online di Semarang.
Salah satu yang dikenal adalah Go-Jek. Perusahaan ojek online (Gojek) sendiri
hadir di Indonesia pada tahun 2010 dan hadir pertama kali terbatas pada
wilayah Jakarta dan sekitarnya. Baru kemudain mulai merambah sampai kota
Semarang pada tahun 2015. Gojek adalah sebuah penyedia jasa layanan
berbasis online. GO-JEK merupakan sebuah perusahaan teknologi asal
Indonesia dengan tag line "An Ojek For Every Need" yang melayani angkutan
melalui jasa ojek. Perusahaan ini didirikan pada tahun 2010 di Jakarta oleh
Nadiem Makarim. Layanan GO- JEK tersedia di beberapa kota besar di
Indonesia diantaranya: Jabodetabek, Bali, Bandung, Surabaya, Makassar,
Medan, Palembang, Semarang, Solo, Malang, Yogyakarta, Balikpapan,
Manado, Bandar Lampung, Padang, Pekanbaru dan Batam. Hingga bulan Juni
2016, aplikasi GO-JEK sudah diunduh sebanyak hampir 10 juta kali di Google
Play pada sistem operasi Android. Saat ini juga ada untuk i0OS, di App Store.
Sedangkan pada thn 2017 sudah 15 juta kali di download, serta mitra GO-JEK
terus bertambah. Jumlah driver Go-Jek sampai saat ini sebanyak 250.000
mitra. Kehadiran gojek sempat memperoleh penolakan oleh para tukang ojek
konvensional yang berada di pangkalan. Namun Gojek mengubah cara orang
dalam memesan ojek. Dengan menginstal aplikasi yang bisa di download

gratis, setiap user bisa memesan layanan ini dari mana saja. Uniknya Gojek



juga memberikan layanan mengantar dokumen dan belanja kebutuhan sehari-
hari. berikut adalah data top brand index dengan kategori transportasi online
tahun 2021:

Tabel 1.1
Top Brand Index (TBI) kategori jasa transportasi online tahun 2021

JASA TRANSPORTASI ONLINE

BRAND TBI
GRAB 48.0% TOP
GOJEK 44.9% TOP

Berdasarkan data TBI diatas, diketahui bahwa Gojek berada di urutan
ke-2 TOP dalam kategori jasa transportasi online setelah Grab yaitu sebesar
44,9%. Perusahaan Gojek tidak dapat menenpati posisi pertama pada jasa
transportasi online di Indonesia hal ini yang membuat peneliti tertarik untuk

melakukan penelitian dengan studi kasus pada Gojek.

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

nyaman (Adnyana & Suprapti, 2018).

Loyalitas pelanggan ada kaitannya dengan kelangsungan perusahaan

untuk menghadapi pertumbuhan kompetitor baru di masa akan datang.



Perusahaan perlu adanya peningkatan strategi untuk mempertahankan
pelanggan dibandingkan dengan memperluas ukuran pasar dengan menarik

konsumen potensial yang baru.

Kualitas pelayanan menjadi kunci utama dalam jasa transportasi
khususnya ojek online (Gojek), karena ketika seorang diver ojek online
melayani pelanggan ojek secara maksimal tentu saja akan mempengaruhi
loyalitas konsumen. Menurut Deccasari (2018) tidak mudah untuk
memberikan kualitas pelayanan yang baik sesuai dengan keinginan konsumen,
karena konsumen mempunyai perilaku yang berbeda-beda sesuai dengan latar
belakang budaya dan lingkungan mereka. Dalam melayani konsumen para
driver memiliki ciri khas pelayanan untuk melayani oara custumer sehingga
para konsumen merasa puas. Kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang
dirasakan oleh konsumen ketika berteransaksi atau sedang menggunakan

produk maupun jasa tersebut.

Dilain pihak, terdapat faktor lain yang juga turut dalam mempengaruhi
loyalitas dari konsumen itu sendiri yaitu kemudahan dalam melakukan
transaksi. Menururt Davis (1989) persepsi kemudahan penggunaan diartikan
seseorang percaya bahwa penggunaan sistem tertentu akan bebas dari upaya
yaitu mudah dipahami atau digunakan. Hal ini terkait dengan evaluasi
pengguna terhadap upaya yang terlibat dalam perkembangan pemanfaatan
teknologi. Loyalitas terkadang timbul dari persepsi kemudahan dalam
mengakses dan mendapatkan informasi yang diinginkan. Kemudahan

konsumen diartikan mudah untuk membeli atau memesan produk atau jasa



secara online menggunakan smartphone. Persepsi kemudahan diantaranya
mudah melakukan transaksi pemesanan ojek dengan cara online pada situs
Gojek. Seperti halnya mudah membandingkan harga produk dan kemudahan
prosedur dalam transaksi pemesanan ojek. Kemudahan prosedur yang
dimaksudkan adalah seberapa mudah melakukan transaksi pembayaran untuk

membayar dan memesan makanan (Nugroho, 2019).

Kepuasan pelanggan mempunyai banyak manfaat yang diterima oleh
perusahaan, yakni selain dapat meningkatkan loyalitas pelanggan tapi juga
dapat mengurangi sensivitas pelanggan terhadap harga, senjata ampuh untuk
menghadapi para produsen yang menggunakan biaya rendah, dan mengurangi
biaya untuk mencari pelanggan baru (Deccasari, 2018).

Berdasarkan penelitan yang dilakukan oleh Kolonio dan Supeno
(2019), memberikan kesimpulan bahwa perceived ese of use, service quality
dan customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty.
Penelitian ini sejalan dengan penelitian Wirapraja et al (2021) dimana
customer satisfaction dan sevice quality berpengaruh signifikan terhadap
customer loyalty. Penelitian Kolonio dan Supeno didukung oleh penelitian
Rizan (2019), Mandasari dan Giantari (2017) dimana perceived ease of use
dan service quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dan
sejalan dengan penelitian Zahara (2020) dimana kualitas layanan berpengaruh

positif terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

Beberapa penelitian terdahulu tidak sejalan dengan penelitian

Trisnawati et al (2019) dimana hasil penelitiannya menunjukkan bahwa



perceived ease of use dan service quality tidak berpengaruh signifikan
terhadap customer satisfaction. Penelitian Trisnawati et al (2019) sejalan
dengan penelitian Azzahra et. al (2020) dimana perceived ease of use tidak
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Penelitian Azzahra et. al (2020)
didukung penelitian Nabillah dan Syamsuar (2020) dimana kualitas pelayanan

tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan perbedaan hasil penelitian (research gap) tersebut, maka
penelitian ini dengan menggambil studi kasus pada alat transportasi ojek
online yaitu Gojek dengan judul: “PENGARUH SERVICE QUALITY DAN
PERCEIVED EASE OF USE TERHADAP CUSTOMER LOYALTY
MELALUI CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING PADA PENGGUNA GOJEK™.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan fenomena reseach gap yang telah diuraikan diatas, maka
perumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana mengoptimalkan
service quality dan perceived ease of use terhadap custumer loyalyty melalui
custumer satisfaction sebagai variabel intervening pada pengguna Gojek,
sehingga kedepannya pemasaran kualitas pelayanan, kemudahan, dan
kepuasan dapat meningkatkan jumlah pendapatan Gojek. Dari masalah
penelitian tersebut, dapat dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh service quality terhadap Customer loyalty
Gojek di Kota Semarang?

2. Bagaimana pengaruh Perceived Ease Of Use terhadap



Customer loyalty Gojek di Kota Semarang?

3. Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer
loyalty Gojek di Kota Semarang?

4. Bagaimana pengaruh service quality terhadap Customer
Satisfaction Gojek di Kota Semarang?

5. Bagaimana pengaruh Perceived Ease Of Use terhadap

Customer Satisfaction Gojek di Kota Semarang?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan
penelitian ini adalah:
1. Untuk menganalisis pengaruh service quality terhadap Customer

loyalty Gojek di Kota Semarang.

2. Untuk menganalisis pengaruh Perceived Ease Of Use terhadap
Customer loyalty Gojek di Kota Semarang.

3. Untuk menganalisis penaruh Customer Satisfaction terhadap
Customer loyalty Gojek di Kota Semarang.

4. Untuk menganalisis pengaruh service quality terhadap Customer
Satisfaction Gojek di Kota Semarang.

5. Untuk menganalisis pengaruh Perceived Ease Of Use terhadap

Customer Satisfaction Gojek di Kota Semarang.



1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dalam penellitian ini adalah:
1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai
acuan untuk bertindak dalam suatu pengambilan keputusan dan kebijakan yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kemudahan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Dan untuk peneliti selanjutnya
diharapkan dapat menjadi referensi yang bisa memberikan manfaat dan
kemudahan mengenai masalah yang ada.
2. Manfaat Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan dan membantu
mempertimbangkan tentang apa saja yang mempegarui loyalitas pelanggan suatu

produk jasa transportasi berbasis online.



BAB |1

LANDASAN TEORI

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Customer loyalty

Loyalitas pelanggan terbentuk dengan proses pengenalan konsumen
secara lama karena konsumen belajar dari pengalaman-pengalaman sehingga
konsumen akan merasa setia oleh produk atau jasa tersebut. Bila sudah sesuai
harapan yang didapatkan, maka proses pembelian terus berulang. Hal ini
mempengaruhi  timbulnya Kkesetiaan pelanggan. Dari pengalamannya,
pelanggan tidak mendapatkan merek yang memuaskan maka dari hal itu ia
tidak akan berhenti untuk mencoba merek yang lain hingga ia mendapatkan
jasa dan produk yang “dapat memuaskan sesuai dengan Kkriteria yang

diharapkan.

Menurut Wulf et al, (2011) loyalitas adalah ukuran seberapa besarnya
frekuensi dan konsumsi pembelian yang dilakukan pelanggan terhadap
penyedia produk dan jasa. Rasa kepuasan, kepercayaan dan komitmen
memiliki hubungan yang positif terhadap loyalitas. Ketika kepuasan
meningkat akan meningkatkan rasa loyalitas terhadap barang maupun jasa

tersebut.

Menurut Kotler & Keller (2010:138) loyalitas merupakan sebuah
komitmen yang dipegang secara mendalam untuk mendukung atau membeli

lagi jasa atau produk yang diminati di masa depan dapat mempengaruhi usaha



pemasaran dan situasi berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Defenisi
lain dari Tjiptono (2011:481) loyalitas pelanggan merupakan pembelian ulang
yang dilakukan pelanggan dalam membeli merek yang serupa secara berulang

ulang.

Sedangkan menurut Griffin (2010:04), loyalitas pelanggan merupakan
seorang konsumen yang dikategorikan loyal terhadap merek apabila konsumen
melakukan tindakan pembelian teratur terhadap suatu produk. Menurut
Lovelock (2012) untuk memahami konsep customer loyalty harus dimulai dari
customer satisfaction yang berkualitas dan pelayanan yang menjadi kunci
input dalam proses jasa. Hal ini menyebabkan customer satisfaction dan
customer loyalty mempunyai hubungan keterkaitan yang sangat berpengaruh,

walaupun pelanggan yang puas terkadang tidak mempunyai perilaku loyal.

Loyalitas pelanggan adalah rasa kesetian pelanggan terhadap suatu
barang maupun jasa seseorang. Berikut ini adalah indikator loyalitas

pelanggan menurut Lovelock (2012), yaitu:

1. Kesetiaan terhadap pembelian produk
2. Ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan
3. Mereferensikan produk perusahaan kepada konsumen yang lain.

4. Konsumen akan melakukan pembelian ulang

Berdasarkan uraian diatas, maka loyalitas pelanggan adalah rasa
kesetiaan konsumen terhadap barang maupun jasa yang ditawarkan

perusahaan.
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2.1.2 Service Quality

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penentu dalam
perusahaan untuk mempertahankan pelanggan. Fungsi kualitas pelayanan yaitu
untuk memberikan harapan yang lebih dari keinginan dari konsumen tersebut.
Perusahaan yang bertahan dalam persaingan bisnis harus memperhatikan
manfaat yang diperoleh pelanggan setelah membeli atau memakai produk atau
jasa yang ditawarkan. Layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan

pelanggan dan sebaliknya layanan yang buruk akan menurunkan kepuasan

pelanggan. Perusahaan harus dapat memahami apa yang diinginkan dan

dibutuhkan pelanggan dan semaksimal mungkin memenuhi harapan tersebut.

Menurut Adam (2015:11) Kualitas layanan adalah penyampaian yang
sangat baik atau unggul sesuai harapan pelanggan dengan memberikan
layanan yang terbaik sesuai dengan kebutuhan dan keinginan, pelanggan akan
menilai hasil dari layanan yang didapatkan. Sedangkan menurut Kotler &
keller (2002:42) bila kualitas layanan suatu jasa baik, maka pelanggan akan
puas, tetapi bila sebaliknya pelanggan tidak akan puas dan mempengaruhi

sikap pelanggan pada masa mendatang.

Persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan hal yang
sulit dipahami, bahkan pemahaman tentang kualitas sering disalah artikan
sebagai suatu yang baik dan berbobot. Kualitas pelayanan mencerminkan
perbandingan antara layanan yang diberikan perusahaan dengan harapan
pelanggan. Kualitas pelayanan dicapai apabila telah memenuhi kebutuhan dan

keinginan pelanggan yang disertai ketepatan penyampaian dalam
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mengimbangi atau melebihi harapan dari seorang pelanggan. Jika perusahaan
melakukan hal yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan, berarti
perusahaan tersebut tidak memberikan kualitas layanan yang baik. Gronroos
(2010) berpendapat bahwa kualitas yang dirasakan dari pelayanan adalah hasil
dari suatu proses evaluasi dimana pelanggan adalah hasil dari suatu proses
evaluasi dimana para konsumen mengharapkan terhadap pelayanan yang

mereka terima dengan pelayanan yang diberikan oleh perusaahan tersebut.

Menurut Hasibuan (2011), pelayanan adalah setiap tindakan yang dapat
ditawarkan suatu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan yang dilakukan
sesuai dengan ramah tamah, adil, cepat, tepat, dan dengan etika yang baik
sehingga memenuhi kebutuhan dan kepuasan bagi pelanggan yang menerima.
Menurut Wychot (2011) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai tingkatan
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan

tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.

Kualitas pelayanan adalah segala hal upaya yang dilakukan oleh perusahaan
untuk memberikan rasa nyaman terhadap konsumen. Berikut ini adalah

indikator kualitas pelayanan menurut Lupiyoadi (2016), yaitu:

1.Berwujud (tangibles) meliputi fasilitas fisik perlengkapan, karyawan,

dan sarana komunikasi

2. Keandalan (reability), yaitu kemampuan memberikan layanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Ketanggapan (responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk
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membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Kepastian (assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan

dan sifat dapat di percaya yang dimiliki para staff.

5. Empati, meliputi kemudahan dalam menjalani relasi, komunikasi yang
baik, perhatian secara personal, dan pemahaman atas kebutuhan

individual para pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas maka ditarik kesimpulan kualitas pelayanan
adalah membandingkan persepsi yang diharapkan oleh konsumen dengan apa

yang diterima di perusahaan tersebut.

2.1.3 Perceived Ease Of Use

Menurut Davis (1989) yang dikutip oleh Gahtani (2001), kemudahan
penggunaan (perceived ease of use) didefinisikan sebagai suatu tingkat atau
keadaan dimana seseorang yakin bahwa dengan menggunakan sistem tertentu

tidak diperlukan usaha apapun (free of effort).

Rizan et al, (2019) mengungkapkan bahwa definisi dari Perceived
Ease Of Use akan berdampak kepada perilaku, yaitu semakin tinggi persepsi
seseorang tentang kemudahan dalam menggunakan sistem, semakin tinggi
pula tingkat pemanfaatan teknologi tersebut. Sedangkan menurut Winayu
(2013:33) berpendapat bahwa teknologi yang mempunyai perintah- perintah
yang mudah ditemukan dan mudah dimengerti akan mempengaruhi persepsi

seseorang bahwa teknologi tersebut mudah digunakan.
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Pradana (2019) mengatakan bahwa kemudahan akan terjadi apabila
terdapat proses yang mudah, nyaman, dan efisien ketika konsumen
mendapatkan produk atau pelayanan yang dinginkan. Menurut Davis dkk
(1989) kemudahan dalam penggunaan (ease of use) didefisikan sebagai tingkat
dimana seseorang meyakini bahwapenggunaan teknologi informasi merupakan
hal yang mudahdan tidak memerlukan usaha keras dari pemakainya.
Pengukuran variabel kemudahan menggunakan indikator dari penelitian Wen
dkk. (2011) yaitu: Situs yang Fleksibel dan Situs mudah digunakan. Indikator

Perceived Ease Of Use menurut Wen dkk.(2011) adalah sebagai berikut:

6. Sangat mudah dipelajari
7. Mengerjakan dengan mudah apa yang diinginkan oleh pengguna
8. Menambah ketrampilan bagi pengguna

9. Sangat mudah dioperasikan

2.1.4 Customer Satisfaction

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi Jmereka. Jika kinerja
gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai
dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi

maka pelanggan akan sangat puas (Kotler & Keller, 2003).

Kepuasaan adalah persepsi tentang keistimewaan barang mapun jasa

untuk memenuhi kebutuhan para konsumen. Kepuasan adalah tanggapan
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konsumen terhadap suatu produk atau jasa apakah telah memenuhi kebutuhan

dan ekspektasi pelanggan (Zeithaml & Bitner, 2000).

Menurut Kotler & Keller (2009) kepuasan pelanggan adalah tingkatan
perasaan seseorang yang timbul setelah membandingkan Kkinerja yang
dipersepsikan produk atau jasa terhadap ekspektasi mereka. Secara umum
apabila kinerja dibawah harapan, pelanggan akan kecewa tapi jika kinerja
sesuai dengan harapan maka pelanggan akan puas dan ketika kinerja melebihi
harapan maka pelanggan akan sangat puas. Dalam upaya memenuhi kepuasan
pelanggan, perusahaan memang dituntut untuk mengetahui kebutuhan dan
keinginan pelanggan yang hamper setiap saat berubah. Pembelian akan
bergerak setelah membentuk persepsi terhadap nilai penawaran, kepuasan
sesudah pembelian tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan
harapan. Sedangkan kepuasan pelanggan adalah hasil dari penilaian pelanggan
bahwa produk atau pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan dimana

tingkat pemenuhan ini bisa lebih ataupun kurang (lrawan, 2012:35).

Berdasarkan definisi diatas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
mencapai tingkat kepuasan yang tinggi adalah tujuan utama dari pemasaran
perusahaan, jika Kkinerja pelayanan dibawah harapan pelanggan maka
pelanggan akan kecewa, tetapi jika Kkinerja pelayanan sesuai harapan
pelanggan akan merasa puas, sedangkan jika kinerja melebihi harapan makan
pelanggan akan merasa sangat puas. Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan
sangat berpengaruh dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, efektif dan

efesien. Apabila pelanggan merasa tidak puas terhadap sebuah pelayanan
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dapat pastikan pelayanan tersebut tidak efektif dan tidak efesien.

Menurut Irawan (2012), faktor-faktor yang mendorong kepuasan

pelanggan adalah sebagai berikut:

10.

11.

12.

13.

14.

Kualitas produk
Pelanggan akan merasa puas jika setelah membeli dan menggunakan

produk tersebut ternyata kualitas produknya sesuai yang diharapkan.

Harga
Harga menjadi tolak ukur untuk mendapatkan kepuasan yang
dipertimbangkan bagi konsumen untuk membeli suatu produk.

Service quality

Kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru.

Emotional factor

Pelanggan akan merasa puas terhadap barang maupun jasa tersebut
karena adanya emotional value yang diberikan oleh brand dari produk
tersebut.

Biaya dan kemudahan

Pelanggan merasa puas apabila kemudahkan, nyaman dan efisien

dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran perasaan seorang pelanggan

yang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk yang diterima

dengan yang diharapkan. Indikator kepuasan pelanggan pada penelitian ini

mengacu pada indikator kepuasan pelanggan menurut Irawan (2012) yang

dijelaskan sebagai berikut:

1. Konsumen merasa senang

2. Sesuai dengan harapan
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3. Tidak complain

2.2 Pengembangan Hipotesis
2.2.1. Pengaruh service quality Terhadap Customer loyalty

Service quality dapat diartikan sebagai suatu tingkatan perbedaan
antar eskpektasi pelanggan dengan persepsi pelanggan. Kualitas
pelayanan adalah kualitas untuk memberikan rasa pelayanan dengan
nyaman sehingga konsumen merasa puas dan nyaman dengan
pelayanan yang diberikan. Dimensi dari kualitas jasa harus dapat
dilaksanakan dengan baik dan maksimal. Bila tidak dilaksanakan
dengan baik hal tersebut dapat berakibat kesenjangan antara
perusahaan dan pelanggan, karena perbedaan persepsi mereka tentang
wujud pelayanan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik maka
diharapkan akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian dari Kolonio dan Supeno (2019) menunjukan
bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Pendapat ini sesuai dengan penelitian Mandasari
dan Giantari (2017) yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dari uraian tersebut
diatas dapat diajukan hipotesis sebagai berikut:

H1: Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer loyalty
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2.2.2. Pengaruh Perceived Ease Of Use Terhadap Customer loyalty

Meskipun tingkat pelayanan yang diberikan suatu produk/jasa tidak
terlalu istimewa dibandingkan dengan perusahaan lain, namun jumlah
pelanggan suatu produk/jasa cukup besar karena adanya kemudahan.
Sehingga menurut Pranindana (2011) pada industri perbankan, nasabah
memilih menabung di bank karena adanya kemudahan, sehingga hal
ini dapat secara langsung maupun tidak langsung dapat membentuk
loyalitas pelanggan.

Pendapat ini sesuai dengan penelitian Kolonio dan Supeno (2019)
dimana perceived ease of use berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut didukung oleh
penelitian Mandasari dan Giantari (2017) dimana hasil penelitiannya
mengemukakan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari uraian tersebut diatas
dapat diajukan hipotesis sebagai berikut:

H2: Perceived Ease Of Use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer loyalty

2.2.3. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer loyalty
Loyalitas pelanggan tercipta jika perusahaan dapat memberikan
kepuasan pelanggan dengan menyediakan produk atau yang berkualitas
sesuai dengan harapan yang pada akhirnya kualitas suatu pelayanan
perusahaan akan menciptakan loyalitas pelanggan pada perusahaan.

Apabila konsumen merasa puas maka akan terciptanya loyalitas
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konsumen dan puncak yang diharapkan adalah menjadi pelanggan

yang fanatik akan produk/jasa dan jasa.

Hasil penelitian dari Kolonio dan Supeno (2019) menunjukan
bahwa customer satisfaction mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Pendapat ini sesuai dengan penelitian Mandasari
dan Giantari (2017) dimana kepuasan pelanggan berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dari uraian tersebut diatas

dapat diajukan hipotesis sebagai berikut:

H3: Customer Satisfaction berpengaruh dan signifikan terhadap
Customer loyalty

2.2.4. Pengaruh Service quality Terhadap Customer Satisfaction
Kualitas pelayanan adalah membandingkan = persepsi yang
diharapkan oleh konsumen dengan apa yang diterima di perusahaan
tersebut. Perusahaan diharuskan untuk selalu memperhatikan

pelanggan dalam kepuasan untuk memenunhi suatu

kebutuhan yang diinginkan. Apabila jasa yang diharapkan sesuai, maka
kualitas pelayanan tersebut akan dikatakan baik atau positif. Apabila
jasa yang diharapkan tidak sesuai, maka kualitas pelayanan tersebut
akan dikatakan buruk atau negatif.

Hasil penelitian dari Rizan (2019) menunjukan bahwa service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Penelitian Rizan (2019) didukung oleh penelitian

Trisnawati et. al (2019) dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa
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service quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer
satisfaction. Dari Uraian tersebut dapat diajukan hipotesis sebagai

berikut:

H4: Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction

2.2.5. Pengaruh Perceived Ease Of Use Terhadap Customer Satisfaction
Kemudahan akan mengurangi usaha (baik waktu dan tenaga)
seseorang dalam menggunakan produk atau jasa. Dengan adanya
kemudahan, pelanggan akan lebih nyaman dan efisien sehingga
pelanggan akan semakin puas. Menurut lrawan (2009:39) kemudahan
adalah apabila reatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan

produk atau pelayanan.

Hasil penelitian dari Rizan et al, (2019) menunjukan bahwa
perceived ease of use berpengaruh positif signifikan terhadap customer
satisfaction. Dari Uralan tersebut dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut:

H5: Perceived Ease Of Use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction.
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2.3 Model Penelitian
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas dan hipotesis yang
telah di paparkan dari penelitian terdahulu, maka di susun suatu kerangka

pemikiran dalam gambar 2.1

Service quality

o S

H4 Customer Satisfaction H3 - Customer loyalty
2 (Y)
Perceived Ease Of H5/'
Use (X2)
H2
Gambar 2.1

Kerangka Pemikiran Teoritis
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BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif. Pendekatan kuantitatif menekankan pada pengujian teori-teori
melalui pengukuran variabel- variabel penelitian dengan angka dan melakukan
analisis data dengan prosedur statistik (Indriantoro, 2014:12). Berdasarkan
eksplanasi penelitian, penelitian ini berbentuk penelitian asosiatif dengan tipe
kausalitas. Sugiyono (2012:6) mengatakan bahwa penelitian yang berbentuk
asosiatif dengan tipe kausalitas adalah penelitian yang menjelaskan pengaruh

variabel independen pada variabel dependen..

3.2 Populasi Dan Sampel

Populasi adalah sekelompok orang, kejadian atau apapun yang menjadi
perhatian peneliti untuk membuat inreferensi (berdasar sampel) (Ghozali,
2016:132). Populasi dalam penelitian ini seluruh pelanggan yang pernah

menggunakan jasa Gojek di Kota Semarang.

Menurut Augusty (2013) sampel adalah subset dari populasi, terdiri
dari beberapa anggota populasi. Subset ini diambil karena dalam banyak kasus
tidak mungkin kita meneliti seluruh anggota populasi, oleh karena itu kita
membentuk sebuah perwakilan populasi yang disebut sampel. Teknik
sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik nonprobability.

Menurut Sugiyono (2010) nonprobability sampling adalah teknik pegambilan
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sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Sedangkan metode yang
digunakan dalam pengambilan sampel ini adalah purposive sampling. Menurut
Sugiyono (2010) purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan tertentu. Pertimbangan tersebut didasarkan pada kepentingan

atau tujuan penelitian, diantaranya :

a. Dewasa (usia 17 tahun keatas)

b. Orang yang pernah melakukan perjalanan menggunakan jasa Gojek di
Kota Semarang minimal 4 kali
Populasi dalam penelitian ini tidak diketahur jumlahnya Menurut
Sujarweni (2015) jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini didasarkan

rumus :

— 22
" T
Keterangan :
n = Jumlah sampel yang diperlukan.
5962 = Tingkat distribusi normal pada taraf signifikan 5% =

Moe = Margin of eror Max, yaitu tingkat kesalahan
maksimal pengambilan sampel yang masih dapat ditoleransi
atau yang diinginkan.

ZZ

=

4 (Moe)?
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1,962
n =
=2 (10%)?

n = 96,04 dibulatkan menjadi
n =96

Dalam penelitian ini menggunakan batas kesalahan yang ditolerir sebesar
10%. Alasan menggunakan rumus tersebut dikarenakan jumlah populasi dalam
penelitian ini tidak diketahui. Jadi besar sampel yang di gunakan adalah 96

responden.

3.3 Jenis Dan Sumber Data
3.3.1 Jenis Data

Menurut Hasan (2002) data adalah keterangan tentang suatu hal berupa
sesuatu yang diketahui atau dianggap atau anggapan atau fakta yang
digambarkan lewat angka, simbol, kode dan lain-lain. Jenis data yang

digunakan dalam penelitian ini yaitu :

1. Data primer
Data primer adalah data yang langsung diperoleh dari objeknya
(Sugiyono, 2010). Data primer yang digunakan meliputi tanggapan
responden mengenai persepsi kemudahan dalam menggunakan,
kualitas pelayanan, kepuasan juga termasuk persepsinya mengenai
loyalitas pelanggan termasuk juga data mengenai identitas responden.

Data primer diperoleh secara langsung dari responden.
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2. Data sekunder
Data Sekunder dilakukan dengan riset kepustakaan melalui dokumen
atau catatan, literatur, jurnal yang mendukung penelitian ini. Data yang
diperoleh mengenai kondisi pelanggan Gojek di Kota Semarang
sendiri, serta sumber data lain yang diperoleh dari buku literatur yang
menunjang penelitian ini.
3.3.2 Sumber Data
Penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder yang
pengumpulan data dari jawaban responden melalui wawancara dan kuisioner
penelitian. Selain itu, penelitian ini memerlukan data pelengkap yang dapat

diperoleh dari literatur — literatur, jurnal — jurnal terdahulu.

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2010) kuisioner merupakan teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan cara member seperangkat pertanyaan atau perny
ataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Dalam penelitian ini
pertanyaan diisi oleh responden yaitu pelanggan Gojek di Kota Semarang
dengan mengisi serta mengikuti sebuah panduan yang sudah ada, hal tersebut
kemudian yang akan dikumpulkan, diseleksi, dan kemudian dilakukan analisis

atas dasar kuesioner tersebut.

Sugiyono (2010) mengatakan bahwa skala likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang

tentang fenomena sosial, dengan skala likert maka variabel yang akan diukur
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dijabarkan menjadi indikator variabel. Skala likert dalam penelitian ini adalah

e sangat tidak setuju (STS) bernilai 1,
e tidak setuju (TS) bernilai 2,

e cukup setuju (CS) bernilai 3,

e setuju (S) bernilai 4,

e sangat setuju (SS) bernilai 5.

3.5 Definisi Operasional dan Indikator Variabel Penelitian

Penelitian ini menggunakan dua jenis variabel. Variabel variabel yang

digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel dependen dan variabelindependen.

Tabel 3. 1
Definisi Operasional dan Indikator
No. | Variabel Operasional Variabel Indikator Sumber
1 | Service Kualitas pelayanan 1. Berwujud (tangibles). Lupiyoadi
quality (X1) | merupakan tindakan 2. Keandalan (reability). (2016)
seseorang atau organisasi | g Ketanggapan
dengan mutu yang baik (responsiveness)
kepada konsumen. .
4. Kepastian (assurance)
5. Empati
2 | Perceived Perceived Ease Of Use 1. Sangat mudah dipelajari |Wen dkk
Ease  Of | merupakan tingkat 2. Mengerjakan dengan (2011)
Use (X2) kepercayaan seseorang mudah apa yang
bahwa pengguna sistem diinginkan oleh
informasi merupakan hal
yang mudah dan tidak pengguna )
dari pemakainya. bagi pengguna
4. Sangat mudah
Dioperasikan
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Customer Customer Satisfaction |1. Konsumen merasa senang | Irawan
Satisfaction | adalah perasaan senang |2. Sesuai dengan harapan (2012)
) atau kecewa sesseorng |3 Tidak complain
yang muncul setelah
membandingkan  kinerja
(hasil) produk yang di
rasakan terhadap Kinerja
(hasil) yang diharapkan.
Customer Customer Loyalty | 1. Kesetiaan terhadap
loyalty (Y) | merupakan sebuah pembelian produk
komitmen pelanggan | 5 - Ketahanan terhadap
terhadap  toko,  merk pengaruh negatif
ataupun pemasok yang .
didasari atas sikap positif 3. Mereferensikan produk Lovelock
yang tercermin dalam perusahaan kepada (2017)

bentuk pembelian ulang
secara konsisten.

konsumen yang lain.

4. Konsumen akan
melakukan pembelian
ulang

3.6 Metode Analisis Data

Penelitian ini menggunakan statistik deskriptif dan pengujian hipotesis.

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan analisis linier berganda

karena variabel independen dalam penelitian ini lebih dari satu. Analisis linier

berganda bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh variabel independen

terhadap variabel terkait. Persamaan regresi linier berganda dalam penelitian

ini adalah :

Z=PuXi+pr2Xe+ e

Y=B2aX1+p2Xo+PslZ+ e

Keterangan :

Z

: Customer Satisfaction
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Y : Customer Loyalty
X1 : Service quality
X2 : Perceived ease of use

B 11,812, 21, p22, 23 : Koefisien Regresi
e : Residual / Error

3.7 Uji Instrumen Penelitian

3.7.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner (Arikuntono, 2001). Suatu instrumen yang valid mempunyai
validitas yang- tinggi, sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti
mempunyai validitas yang rendah. Suatu instrumen dikatakan valid
apabila dapat mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat.
Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung (untuk
setiap butir dapat dilihat pada kolom corrected item-total correlation)
dengan “ r * tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n

adalah jumlah sampel (ghozali, 2011).

Kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner
tersebut mampu mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuesioner
itu.

Kriteria :

- Apabila r-hitung > r-tabel, data digolongkan valid.
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- Apabila r-hitung < r-tabel, maka data digolongkan tidak valid.
3.7.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakn reliabel atau
handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan adalan konsisten atau
stabil dari waktu kewaktu (Ghozali, 2011). Suatu variabel dikatakan
reliabel jika memberi nilai cronbach alpha > 0,6.

3.8 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik dalam penelitian ini dilakukan terhadap model
regresi yang telah diolah dengan program SPSS versi 22, yaitu uji
multikolinearitas, heteroskedastisitas dan normalitas.

3.8.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi variabel terikat dan variabel bebas keduanya berdistribusi normal
atu tidak. Model regresi yang baik adalh memiliki distribusi data normal
atau mendekati normal (Ghozali, 2011). Cara menguji distribusi normal
pada penelitian ini menggunakan uji kolmogorov smirnov. Konsep dasar
uji kolmogorov smirnov adalah dengan membandingkan distribusi data
(yang akan diuji normalitasnya) dengan distribusi normal baku. Distribusi
normal baku adalah data yang telah ditransformasikan kedalam bentuk z —

score dan diasumsikan normal.

Kriteria uji normalitas kolmogorov smirnov vyaitu :
» Jika hasil perhitungan dibawah 0,05 berarti terdapat perbedaan
yang signifikan dengan data normal baku yang berarti data

tersebut tidak normal.
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» Jika hasil perhitungan diatas 0,05, berarti tidak terdapat
perbedaan yang signifikan antara data yang akan diuji dengan
data normal baku, sehingga data tersebut dapat disimpulkan
berdistribusi normal.

3.8.2 Uji Multikolonieritas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam suatu

model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas

(independent). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi

korelasi diantara variabel bebas. Jika variabel bebas saling berkorelasi ,

maka variabel-variabel ini tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah

variabel bebas yang nilai korelasi antara sesama variabel sama dengan

nol (Ghozali, 2011).

Diagnosis terhadap adanya uji multikolinearitas didalam model

regresi adalah sebagai berikut :

» Melalui nilai t hitung, , dan F ratio, jika nilai tinggi, nilai F ratio
tinggi, sedangkan sebagian atau bahkan seluruh koefisien regresi
tidak signifikan (nilai t hitung sangat rendah), maka kemungkinan
terdapat multikolinearitas dalam model tersebut.

» Memiliki nilai VIF tidak lebih dari 1, apabila memiliki nilai VIF
lebih dari 10, maka terjadi problem multikolinearitas.

» Mengkorelasikan antar variabel independen, jika memiliki korelasi
yang sempurna (lebih dari 0,50), maka telah terjadi problem

multikolinearitas.
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3.8.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu
pengamatan dengan pengamatan lainnya. Jika varians dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lainnya tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas atau
yang terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2011). Kebanyakan data
cross section mengandung situasi heteroskedastisitas karena data ini
menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang, dan
besar).

Cara menganalisis asumsi heteroskedastisitas yaitu dengan cara
uji gletser. Uji Glejser dilakukan dengan meregresikan variabel-
variabel bebas terhadap nilai absolut residualnya (Gujarati, 2004). Jika
nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolut residual
lebih dari 0,05 maka tidak terjadi masalah heteroskedastisitas
homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali,

2006).

3.9 Uji Hipotesis

Untuk pengujian hipotesis digunakan anaisis regresi. Hasil dari analisis
regresi adalah berupa koefisisen untuk masing-masing variabel independend.
Koefisisen fungsi regresi sampel dalammenafsir nilai aktual dapat diukur dari
Goodness Of Fit nya. Secara satistik, setidaknya ini dapat diukur dari

koefisien determinasi, nilai statistik F dan nilai statistik t. perhitungan statistik
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disebut signifikan apabila nilai uji statistiknya berada dalam daerah Kkritis
(daerah dimana Ho ditilak). Sebaliknya disebut tidak signifikan bia nilai uji
statistiknya berada dalam daerah dimana Ho diterima (Ghozali, 2016).

3.9.1 Uji Signifikan Parameter Individual (Uji t)

Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh
satu variabel penjelas / independen secara individual dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Pengaruh setiap variabel
independen terhadap variabel dependen dapat diketahui dari besarnya
signifikansi. Apabila nilai lebih kecil dari signifikansi 0,05 maka
variabel independen = berpengaruh terhadap variabel dependen
(Ghozali, 2016).

3.9.2 Uji Kelayakan Model (Uji F)
Uji ini dilakukan untuk melihat apakah model yang dianalisis memiliki
tingkat kelayakan model yang tinggi yaitu variabel-variabel yang
digunakan mampu untuk menjelaskan fenomena yang dianalisis. Uji F
dilakukan untuk melihat pengaruh variabel independen (bebas) secara
bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen (terkait).

(Ghozali, 2016).

Uji signifikan simultan dapat dilakukan melalui pengamatan nilai
signifikan F pada tingkat o yang digunakan (penelitian ini
menggunakan tingkat o sebesar 5%). Analisis didasarkan pada
pembandingan antara nilai signifikansi 0,05 di mana syarat-syarat

adalah sebagai berikut :
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Jika signifikansi F< 0,05 maka Ho ditolak yang berarti model

persamaan penelitian ini layak.

Jika signifikansi F> 0,05 maka Ho diterima yaitu model persamaan ini
tidak layak
3.9.3 Uji Koefisen Determinasi (R2)

Dalam penelitian ini koefisien determinasi digunakan untuk
mengetahui presentase perubahan variabel tidak bebas (dependen) yang
disebabkan oleh variabel bebas (independen). Koefisien determinasi
(R?) mengukur sejauh manakah kemampuan model dalam menerangkan
variasi variabel independen. Nilai: koefisien determinasi adalah antara
nol dan satu. Nilai'R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel
independen dalam menjalankan variasi variabel dependen amat terbatas.
Nilai yang medekati satu berarti variabel- variabel independen memberi
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel independen (Ghozali, 2016).

Nilai R? digunakan dalam model penelitian yang secara khusus
meneliti permasalahan dalam lingkup tertentu. Sedangkan nilai
Adjusted R? digunakan untuk model penelitian yang hasil penelitiannya
digunakan untuk menjelaskan fenomena pada lingkup yang lebih umum
“karena nilai Adjusted R? lebih stabil bahkan jika dalam model
ditambah variabel lainnya akan tetap. Sehingga penelitian ini
menggunakan nilai Adjusted R?.

Rumus yang digunakan yaitu :
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KD = R?x 100 %

Dimana :

KD : Koefisien Determinasi

R? : Koefisien regresi
3.9.4 Uji Sobel

Menghitung pengaruh variabel mediator Untuk mengetahui pengaruh
variabel mediator yaitu Minat Pemanfaatan Sistem Informasi berpengaruh
terhadap Kinerja individu melalui Penggunaan Sistem Informasi digunakan
Sobel Test. Pengujian hipotesis mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang
dikembangkan oleh Sobel (1982) dan dikenal dengan Uji Sobel (Sobel Test)
(Kline, 2011: 164). Uji Sobel ini dilakukan dengan cara menguji kekuatan
pengaruh tidak langsung variabel independent (X) kepada variabel dependent
(Z2) melalui variabel intervening (Y). Pengaruh tidak langsung diperoleh

dengan mengalikan koefisien jalur dari masing - masing hubungan.

Nilai t hitung dibandingkan dengan t tabel dan jika t hitung lebih
besar dari nilai t tabel maka dapat disimpulkan bahwa terjadi pengaruh
mediasi. Standar error koefisien a dan b ditulis dengan Sa dan Sb,
besarnya standar error tidak langsung (ind’irect effect) Sab dihitung

dengan rumus berikut ini:

Mediator
a (s)/' \b!(sb)
a
Variabel »  Variabel
Independen Dependen

Sumber : Sobel (1982)
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Subyek Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh service quality
terhadap Customer loyalty Gojek di Kota Semarang, (2) pengaruh Perceived Ease
Of Use terhadap Customer loyalty Gojek di Kota Semarang, (3) pengaruh
Customer Satisfaction terhadap Customer loyalty Gojek di Kota Semarang, (4)
pengaruh service quality terhadap Customer Satisfaction Gojek di Kota Semarang,
(5) pengaruh Perceived Ease Of Use terhadap Customer Satisfaction Gojek di
Kota Semarang. Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian pelanggan Gojek di
Kota Semarang berjumlah 96 responden. Penelitian ini dilakukan di Kota

Semarang pada bulan Januari 2022.

4.1.1 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif dalam penelitian ini meliputi: analisis karakterisitik
responden, analisis statisitik deskriptif yang terdiri dari: nilai maksimal, minimal,
mean, dan standar deviasi, serta kategorisasi jawaban responden. Adapun
pembahasan mengenai masing-masing analisis deskriptif disajikan sebagai
berikut:

a) Karakteristik Responden
Karakteristik responden yang diamati dalam penelitian ini

meliputi: jenis kelamin, pendidikan, dan frekuensi menggunakan Gojek.
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Deskripsi karakteristik responden disajikan sebagai berikut:
1. Responde Berdasarkan Jenis Kelamin
Berdasarkan jenis kelamin, maka responden dapat dibagi berdasarkan
kategori sebagai berikut:

Tabel 4.1
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No | Keterangan | Jumlah Persentase
1 | Laki-laki 54 56,25%
2 | Perempuan 42 43,75%

Total 96 100%

Sumber: Data primer diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.1, diketahui bahwa pelanggan yang pernah
melakukan pemesanan gojek sebagian besar berjenis kelamin laki-laki
dengan jumlah 54 orang (56,25%), sedangkan untuk pelanggan wanita
sebanyak 42 orang (43,75%). Hal ini menunjukkan bahwa Sebagian
besar masyarakat yang melakukan pemesanan melalui gojek di kota
Semarang sebagian besar di dominasi oleh kaum pria, karena memang
Sebagian besar masyarakat di kota semarang yang sering melakukan
aktivitas bepergian kaum pria.

2. Responden Berdasarkan Umur
Berdasarkan umur, maka responden dapat dibagi berdasarkan kategori
sebagai berikut:
Tabel 4.2
Responden Berdasarkan Umur
No | Keterangan Jumlah | Persentase

1 | 20 - 25 Tahun 15 15,6%
2 | >25-30 Tahun 37 38,5%
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3 | >30- 35 Tahun 25 26%

4 | >35-40 Tahun 15 15,6%

5 | >40 Tahun 4 4,3%
Total 96 100%

Sumber: Data primer, diolah 2022

Berdasarkan tabel 4.2, diketahui bahwa Sebagian besar pelanggan
yang melakukan pemesanan melalui aplikasi gojek di Kota berumur 25
— 35 tahun yang berjumlah 37 orang (38,5%), pelanggan yang berumur
30 — 35 tahun sebanyak 25 orang (26%) yang melakukan transaksi,
pelanggan yang berumur 20-25 dan 35 — 40 tahun sama-sama
sebanyak 15 orang (15,6%) dan terendah pelanggan yang pernah
melakukan transaksi sebanyak 4 orang (4,3%) di usia >40 tahun. Hal
ini menunjukan bahwa Sebagian pelanggan yang melakukan
pemesanan melalui gojek berada pada rentang usia produktif, dimana
pada usia tersebut seseorang sedang giat-giatnya dalam dalam
melakukan aktivitas bepergian atau bekerja.
Responden Berdasarkan Pendidikan
Berdasarkan pendidikan terakhir, maka responden dapat dibagi

berdasarkan kategori sebagai berikut:

Tabel 4. 3
Responden Berdasarkan Pendidikan
No | Keterangan | Jumlah | Persentase
1 | SMP 0 0%
2 | SLTA 60 62,5%
3 | Diploma 16 16,6%
4 | Strata 1 20 20,9%
Total 96 100%
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Sumber: Data primer, diolah 2021
Berdasarkan tabel 4.3, diketahui bahwa Sebagian besar

pelanggan yang melakukan pemesanan pada gojek di kota Semarang
berpendidikan SLTA vyaitu sebanyak 60 orang (62,5%), sedangkan
untuk berpendidikan S1 sebanyak 20 orang (20,9%), dan terendah yang
melakukan transaksi berpendidikan Diploma sebanyak 16 orang
(16,6%). Hal ini menunjukan bahwa Sebagian besar masyarakat
pengguna layanan gojek berpendidikan SLTA,sehingga Sebagian besar

pangsa pasar Gojek di dominasi oleh pelanggan berpendidikan SLTA

b) Deskripsi Kategori Variabel

RSZmK_n Keterangan:
RS = rentang skala
5-1 m = skor maksimal
5 n = skor minimal

RS=

Kategori jawaban responden dapat dijelaskarTsebagarberikat.

Deskripsi kategori variabel menggambarkan penilaian responden
terhadap service quality, Perceived Ease Of Use, Customer Satisfaction,
dan customer loyalty. Data hasil penelitian kemudian dikategorikan ke
dalam tiga kelompok yaitu tinggi, sedang, dan rendah.

Untuk mengetahui frekuensi intensitas kondisi masing-masing
variabel dapat diketahui dengan perkalian antara skor tertinggi dalam
setiap variabel dengan jumlah item pertanyaan yang ada setiap variabel
yang kemudian dibagi dengan 5 yaitu sangat setuju, setuju, netral, tidak

setuju, sangat tidak setuju (Sugiono,2015).

K = jumlh kategori
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1. 1,00 — 1,80 = Kategori sangat rendah
2. 1,81 -2,60 = Kategori rendah
3. 2,61 — 3,40 = Kategori sedang
4. 3,41 — 4,20 = Kategori baik
5. 4,21 — 5,00 = Kategori sangat Baik
Berdasarkan kategori tersebut selanjutnya dapat digunakan untuk menentukan
jumlah responden yang memiliki kategori-kategori tersebut. Berikut hasil

deskriptif statistic:

1) Service Quality

Tabel 4.4
Hasil Uji Deskriptive statistic Variabel Service Quality

Descriptive Statistics

N Min. Max: Mean Std. Deviation

Berwujud (tangibles) 96 al 5 3.92 .965
Keandalan (eqiilisd) § § " N9 X -1 § § By, WssT 1.018
Ketanggapan 96 1 5 3.26 1.1049
(responsivenes_s) " |

Kepastian (assurance) 96 s = 3.37 1.029
Empati 96 1 5 3.62 1.172
Service Quality 96 5 25 17.563 5.233
Valid N (listwise) 96

Table diatas merupakan hasil uji deskriptif statistik pada variable service
quality. Dari hasil uji diketahui nilai terbesar terletak pada indicator X1.1 yang
menyatakan pelayanan yang berwujud sebesar 3,92 dalam kategori baik

kemudian X1.2 yang menyatakan keandalan pelayanan sebesar 3,37 termasuk
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dalam kategori sedang, indicator X1.5 yang menyatakan empati dalam
memberikan pelayanan sebesar 3,36 dalam kategori baik, indicator X1.4 yang
menyatakan kepastian dalam hal pelayanan mendapatkan nilai sebesar 3,37 yang
termasuk dalam kategori sedang, dan nilai terendah terdapat pada indicator
X1.3 ketanggapan yaitu sebesar 3,26 juga termasuk dalam kategori sedang. Hasil
uji deskriptif statistic berada pada rentang 3,26 — 3,92 yang berarti penilaian
responden terhadap variable service quality gojek di kota semarang sudah

dikategorikan baik

2) Perceived Ease Of Use

Tabel 4.5
Hasil Uji Deskriptive statistic VVariabel Perceived Ease of Use

Descriptive Statistics

N Min. Max. Mean Std. Deviation
Sangat mudah 96 1 5 3.37 1.018
dipelajari * - - 1
Mengerjakan dengan 96 1 5 3.26 1.049
mudah apa yang
diinginkan oleh pengguna /
Menambah ketrampilan 96 1 5 3.37 1.129
bagi pengguna
Sangat mudah 96 1 5 3.37 1.172
dioperasikan
Perceived ease of Use 96 4 20 13.39 4.268
Valid N (listwise) 96

Tabel diatas merupakan hasil uji deskriptif statistik pada variable
Perceived Ease of Use. Dari hasil uji diketahui nilai terbesar terletak pada

indicator X2.2 menyatakan yang di inginkan konsumen dikerjakan dengan mudah
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sebesar 3,26 termasuk dalam kategori sedang, indicator X2.4 yang menyatakan
aplikasi sangat mudah dioperasikan sebesar 3,37 dalam kategori sedang, indicator
X2.1 yang menyatakan kemudahan dalam mempelajari mendapatkan nilai sebesar
3,37 yang termasuk dalam kategori baik, dan nilai terendah terdapat pada
indicator X2.3 menambahkan keterampilan bagi pengguna yaitu sebesar 3,37 juga
termasuk dalam kategori sedang. Hasil uji deskriptif statistic berada pada rentang
3,26 — 3,37 yang berarti penilaian responden terhadap variable Perceived Ease of

Use gojek di kota semarang sudah dikategorikan sedang

3) Customer Satisfaction

Tabel 4.6
Hasil Uji Deskriptive statistic VVariabel Customer Satisfaction

Descriptive Statistics

N Min. Max. Mean Std. Deviation
Konsumen Merasa Senang 96 il 5 3.25 1.151
Sesuai Dengan Harapan e tmm K /A 1.095
Tidak Complainiio- =~ 9% 1] 5 388 1.113
Customer Satisfac_tion 96 3 15 1052 3.360
Valid N (listwise) 96

Table diatas merupakan hasil uji deskriptif statistik pada variable customer
satisfaction. Dari hasil uji diketahui nilai terbesar terletak pada indicator Z1.3
yang menyatakan customer tidak complain dengan layanan sebesar 3,88 termasuk
dalam kategori baik, indicator Z1.1 yang menyatakan customer merasa senang
sebesar 3,25 dalam kategori sedang, nilai terendah terletak pada indicator Z1.2

yang menyatakan kesesuaian harapan konsumen nilai sebesar 3,17 yang termasuk
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dalam kategori sedang . Hasil uji deskriptif statistic berada pada rentang 3,17 -
3,88 yang berarti penilaian responden terhadap variable customer satisfaction
gojek di kota semarang sudah dikategorikan baik

4) Customer Loyalty

Tabel 4.7
Hasil Uji Deskriptive statistic Variabel Customer Lloyalty

Descriptive Statistics

N Min. Max. Mean Std. Deviation
Kesetiaan terhadap 96 1 5 3.62 1.172
pembelian produk -l B
Ketahanan terhadap 96 1 5 3.22 1.294
pengaruh negat_if'_ AN ol ] o
Mereferensikan produk 96 1 5 3.33 1211
perusahaan kepada
konsumen lain AY i '}
Konsumen akan melakukan 96 1 5 3.82 1.152
pembelianulang ™ = j I
Customer Loyalty 96 4 20 14.01 4.828
Valid N (listwise) 96

Table diatas merupakan hasil uji deskriptif statistik pada variable
Customer Loyalty. Dari hasil uji diketahui nilai terbesar terletak pada indicator
Y1.4 yang menyatakan customer akan melakukan pembelian berulang sebesar
3,82 termasuk dalam kategori baik, indicator Y1.1 yang menyatakan customer
setia terhadap produk sebesar 3,62 dalam kategori baik, indikator Y1. 3 yang
menyatakan mereferensikan produk perusahaan kepada orang lain sebesar 3.33
termasuk dalam kategori sedang, nilai terendah terletak pada indicator Y1.2 yang
menyatakan ketahanan terhadap pengaruh negative nilai sebesar 3,22 yang
termasuk dalam kategori baik. Hasil uji deskriptif statistic berada pada rentang

3,22 — 3,82 yang berarti penilaian responden terhadap variable Customer Loyalty
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gojek di kota semarang sudah dikategorikan baik.

4.2 Analisis Data Penelitian

Analisis data digunakan untuk memberikan keyakinan bahwa pengukuran
yang digunakan adalah pengukuran yang tepat, maka dalam penelitian ini perlu
dilakukan pengujian terhadap validitas dan reliabilitas data, hal tersebut perlu
dilakukan mengingat adannya perbedaan lingkungan, waktu dan reponden dengan
penelitian terdahulu. Adapun hasil data tersebut sebagai berikut:
4.2.1 Uji Validitas Dan Reliabilitas
a. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu
kuesioner. Suatu kuesioner-dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesionermampu
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan di ukur oleh kuesioner tersebut. jika
nilai korelasi lebih besar dari nilai r tabel (r hitung > r tabel) dengan menggunakan
derajat bebas (N-2) dan taraf signifikansi 5% maka masing-masing indikator
adalah val’id (Imam Ghozali, 2006). Dari hasil uji validitas dapat di lihat seperti

tabel 4.8 berikut ini:

Tabel 4.8

Hasil Uji Validitas
Variabel Indikator r-hitung r-tabel Hasil
X1.1 0,644 0,1689 Valid
X1.2 0,846 0,1689 Valid
X1.3 0,805 0,1689 Valid
Service Quality X1.4 0,787 0,1689 Valid
X15 0,792 0,1689 Valid
Perceived ease of X2.1 0,793 0,1689 Valid
use X2.2 0,878 0,1689 Valid
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X2.3 0,854 01689 | Valid

X2.4 0,815 01689 | Valid

711 0,846 01689 | Valid

S;‘:;Egggn 712 0,734 0,1689 Valid
713 0,746 01689 | Valid

Y11 0,732 01689 | Valid

Y12 0,851 01689 | Valid

Customer Loyalty Y13 0,807 0,1689 Valid
Y14 0,747 01689 | Valid

Dari tabel diatas menunjukan hasil uji validitas penelitian ini dari 16 butir
soal kuesioner dinyatakan valid, hal ini dibuktikan dari angka r hitung tertinggi
0,878 dan terendah 0,644 > r tabel 0,1689. Oleh karena itu peneliti mengambil

semua soal tersebut untuk digunakan sebagai data penelitian.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukan sejauh mana suatu hasil
pengukuran relatif konsisten apabila pengukuran diulangi dua kali atau lebih
(Imam Ghozali : 2001). Pengujian reliabilitas dapat digunakan koefisien alpha.
Dengan demikian untuk menguji reliabilitas masing-masing instrumen dalam
penelitian dilakukan dengan menggunakan rumus cronbach Alpha, jika cronbach
Alpha (a) > 0,60 maka kuesioner dikatakan Kkonsisten atau reliabel (Imam

Ghozali, 2001). Adapun hasil uji reliabilitas sebagai berikut :

Tabel 4.9
Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach's Nilai
No. Variabel Keterangan
Alpha Batas
1. Service Quality (X1) 0,834 0,6 Reliabel
2. Perceived Ease of Use (X2) 0,853 0,6 Reliabel
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3. Customer Satisfaction (2) 0,670 0,6 Reliabel

4.  Customer Loyalty () 0,793 0,6 Reliabel

Dari tabel tersebut nampak bahwa semua variabel yang diteliti dalam
penelitian ini memberikan nilai Cronbach alpha diatas 0,60 sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua variabel reliabel atau handal untuk digunakan sebagai
alat ukur variabel.

4.3 Uji Asumsi Klasik
Dalam asumsi klasik terdapat beberapa pengujian yang harus dilakukan
dengan menggunakan fasilitas SPSS (Statistical Product Service Solution) yaitu :
4.3.1 Uji Normalitas
Uji_ normalitas yang dihitung  melalui SPSS Statistics 23
menggunakan uji normalitas dengan teknik Kolmogorov-Smirnov (KS).

Dalam peneltian ini memiliki asumsi bahwa data berdistribusi normal jika

nilai signifikasi (sig.) lebih besar dari 0,05 maka data penelitian

berdistribusi normal. adapun hasil uji normalitas data dapat dilihat pada

tabel sebagai berikut:
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Tabel 4.10
Hasil Uji Normalitas Model 1
Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 96
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 1.62033117

Most Extreme Differences ABSO! .056

Normal Parameters2? Mean .0000000
Std. Deviation 1.80621981
Most Extreme Differences Absolute .078
Positive .062
Negative -.078
Test Statistic .078
Asymp. Sig. (2-tailed) .185¢

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
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Dari tabel diatas model regresi 1 dan model regresi 2 > 0,05. Hal ini
menunjukan bahwa data yang digunakan pada variabel berdistribusi secara
normal. Dengan demikian nilai residual tersebut secara normal, sehingga model

penelitian dinyatakan telah memenuhi asumsi normalitas.

4.3.2 Uji Multikolinieritas

Pengujian multikolonieritas bertujuan untuk menguji model
regresi apakah ada atau tidak korelasi antar variabel bebas. Model
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel
independen. Default SPSS bagi angka tolerance adalah diatas 0,10.
Artinya bahwa semua variabel yang akan dimasukan dalam
perhitungan model regresi harus memiliki toleransi diatas 0,10.
Apabila ternyata lebih rendah dari 0,10 maka dapat dikatakan
multikolonieritas. Sedangkan pada Variable Inflation Factor (VIF)
pada umumnya ditemukan kurang dari 10. Artinya apabila variabel
tersebut' lebih dart 10 maka mempunyai persoalan multikolonieritas
(korelasi yang besar diantara variabel bebas) dengan variabel bebas yang

lain. Tabel multikolonieritas dapat dilihat sebagai berikut :

Tabel 4. 12
Hasil Uji Multikolinieritas Model 1

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Service Quality 155 6.458
Perceived ease of Use 155 6.458
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Dari tabel diatas dapat di ketahui nilai tolerance pada variabel service
quality 0,155 > 0,10 dan nilai VIF 6,458 < 10. Dan untuk variabel perceived ease
of use nilai tolerance 0,155 > 0,10 dan nilai VIF 6,458 < 10. Sebagaimana
pengambilan keputusan pada hasil pengujian menunjukan bahwa kedua variabel
dependen yang digunakan dalam penelitian tidak mengalami efek

multikolinieritas

Tabel 4.13
Hasil Uji Multikolinieritas Model 2

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constan), [ - |
Service Quality . = /]
Perceived-ease of Use Y A~ 23
Customer Saiisfaction .386 2.590

Dari tabel diatas dapat di ketahui nilai tolerance pada variabel service
quality 0,147> 0,10 dan nilai VIF 6,824 < 10. Dan untuk variabel perceived ease
of use nilai tolerance 0,144 > 0,10 dan nilai VIF 6,923 < 10. Serta untuk variabel
Customer Satisfaction nilai tolerance 0,386> 0,10 dan nilai VIF 2,590 < 10.
Sebagaimana pengambilan keputusan pada hasil pengujian menunjukan bahwa
kedua variabel dependen yang di gunakan dalam penelitian tidak mengalami efek

multikolinieritas.
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4.3.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu
pengamatan dengan pengamatan lainnya. Jika varians dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lainnya tetap, maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas atau yang
terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2011). Kebanyakan data cross
section mengandung - situasi heteroskedastisitas karena data ini
menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang, dan
besar).

Cara menganalisis asumsi heteroskedastisitas yaitu dengan cara
uji glejser. Uji Glejser dilakukan dengan meregresikan variabel-variabel
bebas terhadap nilai absolut residualnya (Gujarati, 2004). Jika nilai
signifikansi antara variabel independen dengan absolut residual lebih
dari 0,05 maka tidak terjadi = masalah  heteroskedastisitas

homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2006).

Tabel 4.14
Hasil Uji Heteroskedastisitas Model 1

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.131 .750 2.840 .006
Service Quality 241 105 .376 2.297 .024
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Perceived ease of Use 310 120 424 2.587 .011

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Tabel 4.15
Hasil Uji Heteroskedastisitas Model 2

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) e -.270 AN 277 W : -.308 .759
Service Quality [ o dOl | | ST 369 2.849 .005
Perceived ease of Use \ el | 139 [ Asd9 2.678 .009
Customer Satisfaction .308 116 211 2.649 .010

a. Dependent Variable: Customer Loyalty.

Dari tabel uji heterokedastisitas model 1 menunjukan ada masalah
heteroskedastisitas yang terjadi dalam proses estimasi parameter model penduga,
dimana nilai signifikan (sig) > 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa beberapa

variabel terjadi masalah heteroskedastisitas.

4.4 Analisis Regresi
Model persamaan regressi yang baik adalah yang memenuhi persyaratan
asumsi klasik, antara lain semua data berdistribusi normal, model harus bebas dari

gejala multikolinieritas dan terbebas dari heterokedastisitas. dari analisis
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sebelumnya telah terbukti bahwa model persamaan yang diajukan dalam
penelitian ini telah memenuhi persyaratan asumsi klasik sehingga model
persamaan dalam penelitian ini sudah dianggap baik. Analisis regresi digunakan
untuk menguji hipotesis tentang pengaruh secara parsial variabel bebas terhadap
variabel terikat. Berdasarkan estimasi regresi berganda dengan program SPSS
diperoleh hasil seperti tabel dibawah.

Tabel 4.16
Hasil Uji Regresi 1

Standardized

Coefficients
Model Beta t Sig.
1 (Constant) | | | 2840 .006
Service.Quality \ . .376 2297 .024
Perceived ease 'of Use 424 2.587 011

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui persamaan model regresi 1 yang
terbentuk adalah :
Z =0,376X1 + 0,424X2 +e
Keterangan:
z : Customer satisfaction
X1 : Service Quality
X2  :Perceived ease of use
e > error item
1) Kaoefisien regresi X1 (Service Quality) sejumlah 0,376 dengan nilai positif.
Hal ini menunjukkan bahwa sifat pengaruh yang diberikan variabel service

quality terhadap customer satisfaction adalah positif. Sehingga, semakin
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baik service quality yang diberikan oleh gojek, maka akan meningkatkan
customer satisfaction.

2) Koefisien regresi X2 (Perceived ease of use) sejumlah 0,424 dengan nilai
positif. Hal ini menunjukkan bahwa sifat pengaruh yang diberikan variabel
perceived ease of use terhadap customer satisfaction adalah positif.
Sehingga, semakin baik perceived ease of use, maka mampu meningkatakan

customer satisfaction yang melakukan pemesanan melalui aplikasi gojek di

kota semarang.
Tabel 417
Hasil Uji Regresi 2
Standardized
Coefficients

Model Beta t Sig.

1 Qnstant) ! N [ _ -.308 .759
Service Quality 369 2.849 .005
Perceived ease of Use | 349 . 2678 .009
Customer Satisfaction 211 2.649 .010

Berdasarkan model regresi 2 dapat diketahui persamaan regresi yang
terbentuk adalah :
Y =0,369X1 + 0,349X2 + 0,211Z+e
Keterangan:
Z : Customer satisfaction
Y : Customer Loyalty
X1 : Service Quality
X2  :Perceived ease of use

e :error item
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1) Koefisien regresi X1 (Service Quality) sejumlah 0,369 dengan nilai positif.
Hal ini menunjukkan bahwa sifat pengaruh yang diberikan variabel service
quality terhadap customer loyalty adalah positif. Artinya, jika semakin
baik service quality yang diberikan gojek maka customer loyalty akan
meningkat.

2) Koefisien regresi X2 (Perceived ease of use) sejumlah 0,349 dengan nilai
positif. Hal ini menunjukkan bahwa sifat pengaruh yang diberikan variabel
perceived ease of use terhadap customer loyalty adalah positif. Artinya,
jika semakin baik perceived ease of use pada gojek maka dapat
meningkatkan customer loyalty.

3) Koefisien regresi Z (Customer Satisfaction) sejumlah 0,211 bernilai
positif. Hal ini menunjukkan bahwa sifat pengaruh yang diberikan
variabel Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty adalah positif.
Artinya jika customer Satisfaction meningkat maka customer loyalty
meningkat.

4.5 Pengujian Hipotesis
4.5.1 Uji Parsial (Uji t)

Uji t dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh pengaruh masing-
masing variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel
dependen. Pengujian dilakukan dengan menggunakan tingkat signifikansi adalah
sebesar 0,05. Keputusan penerimaan hipotesis atau penolakannya adalah sebagai

berikut:
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Tabel 4.17
Hasil Uji t

No. Model Regresi Sig Keterangan
Ujit

1.  Model Regresi 1
Variabel Dependen :
Customer Satisfaction (Z)
Variabel Independen :
Service Quality (X1) 0.024 H1Diterima

Perceived Ease Of Use (X2) 0.011 H2Diterima

2. Model Regresi 2
Variabel Dependen :

Customer Loyalty (Y)
Variabel Independen :
Service Quality (X1) 0.005 H3Diterima
Perceived Ease Of Use (X2) 0.009 H4Diterima
Customer Satisfaction (Z) 0.010 H5Diterima

Berdasarkan data pada tabel diatas, hasil uji hipotesis parsial (uji t) dapat
diuraikan sebagai berikut :

1. Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Service quality (X1) terhadap
customer satisfaction (Z) adalah sebesar 0,024 < 0,050 sehingga
dapat disimpulkan bahwa H1 diterima yang berarti ada pengaruh
X1 terhadap Y1. Service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction.

2. Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Perceived ease of use (X2)
terhadap satisfaction (Z) adalah sebesar 0,011 < 0,050 sehingga
dapat disimpulkan bahwa H2 diterima yang berarti ada pengaruh
X2 terhadap Z. Perceived ease of use berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Customer satisfaction.
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3. Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Service quality (X1) terhadap
customer Loyalty () adalah sebesar 0,005 < 0,050 sehingga dapat
disimpulkan bahwa H3 diterima yang berarti ada pengaruh X1
terhadap Y. Service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty.

4. Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh Perceived ease of use (X2)
terhadap Customer Loyalty (Y) adalah sebesar 0,009 < 0,050
sehingga dapat disimpulkan bahwa H4 diterima yang berarti ada
pengaruh X2 terhadap Y. Perceived ease of use berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Customer loyalty.

5. Diketahui nilai Sig. Untuk pengaruh customer satisfaction (Z)
terhadap customer loyalty (YY) adalah sebesar 0,010 < 0,050
sehingga dapat disimpulkan bahwa H5 diterima yang berarti ada
pengaruh Z terhadap Y. Customer satisfaction berpengaruh positif

dan signifikan terhadap customer loyalty.

4.5.2 Uji Ketepatan Model (Uji f)

Pada dasarnya, uji statistik F menunjukkan apakah semua variabel
independen atau variabel bebas yang digunakan dalam model memiliki
pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau variabel
terikat (Ghozali, 2012). Uji f digunakan untuk mengetahui kelayakan model
regresi untuk membuat peramalan. Hasil pengujian uji simultan adalah

sebagai berikut:
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Tabel 4.19

Uji Ketepatan Model (Uji F) Model 1

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 396.538 2 198.269 73.928 .000P
Residual 249.420 93 2.682
Total 645.958 95
a. Dependent Variable: Customer Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Perceived ease of Use, Service Quality
Tabel 4.20
Uji Ketepatan Model (Uji F) Model 2
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Rggression _1_059.059 3 [} 353.020 1(_)4.790 .00QP
Residual 309.931 92 3369
Total 1368.990 95

a. Dependent Variable: Customer Loyalty

b. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Service Quality, Perceived ease of Use

Berdasarkan tabel diatas, menunjukan bahwa hasil perhitungan uji F

Model regresi 1 dan model regresi 2 dengan nilai hasil signifikan sebesar 0,000 <

0,005. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi linier berganda layak

sebagai model penelitian.

4.6 Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi (R2) pada

intinya mengukur

seberapa jauh

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien

determinasi adalah antara nol dan 1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan

variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas.
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Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel
dependen. Koefisien determinasi yaitu untuk mengetahui seberapa besar
kontribusi variabel independen service quality (X1), Perceiver ease of use (X2)
dan Customer satisfaction (Z) terhadapa variabel dependen customer loyalty.
Adapun hasil perhitungannya adalah:

Tabel 4.21
Hasil Uji Determinasi

No. Model Regresi Adjusted Adjusted
R- Square R- Square (%)
1. Model Regresi 1 0.606 60,6%

Variabel Dependen :
Customer Satisfaction (Z)
Variabel Ind :
Sevice Quality (X1)
Perceived Ease Of Use (X2)
2. Model Regresi 2 0.766 76,6%
Variabel Dependen :
Customer Loyalty (Y)
Variabel Ind :
Sevice Quality (X1)
Perceived Ease Of Use (X2)
Customer Satisfaction (Z)

Sumber: data diolah 2022
Mengacu pada tabel diata, dapat diketahui bahwa nilai adjusted R-Square
untuk model regresi 1 sebesar 0,606. Hal ini artinya pengaruh variabel Service
quality dan perceived ease of use yaitu sebesar 60,6% sedangkan sisanya 39,4%
dipengaruhi variabel lain yang tidak termasuk dalam variabel penelitian.
Sedangkan model regresi 2 sebesar 0,766. Hal ini artinya pengaruh variabel

Service quality,perceived ease of use, dan customer satisfaction yaitu sebesar
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76,6% sedangkan sisanya 23,4% dipengaruhi variabel lain yang tidak termasuk

dalam variabel penelitian

4.7 Uji Sobel

Menurut Imam Ghozali (2011:248), uji sobel dilakukan dengan cara menguji

kekuatan pengaruh tidak langsung X ke Y lewat M. Pengaruh mediasi yang

ditunjukan oleh perkalian koefisien (ab) perlu diuji dengan tes Sobel sebagai

berikut:

4.7.1 Pengaruh Service Quality Terhadap Custumer

Customer Satisfaction

A= 0,796 o
Se= 0,080 4 Customer(;z;tlsfactlon

Quality melalui

A=0,388
Se=0,116

Service Quality (X1)

Sobel test statistic: 3.27335989
One-tailed probability: 0.00053139
Two-tailed probability: 0.00106277

Customer Loyalty (Y)

Pada gambar diatas dapat kita lihat bahwa di kalkulasi lalu menghasilkan

one-tailed probability dan two-tailed probability sebesar 0,00053139 dan
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0,00106277 < 0.05 yang artinya hasil uji sobel dari Service Quality terhadap
Customer Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagai variabel moderator adalah

signifikan.

4.7.2 Pengaruh Perceived Ease Of Use Terhadap Custumer Quality melalui

Customer Satisfaction.

A= Qg;’i Customer Satisfaction A= 0,385

Se= 0,05 @ Re: 0,117
Perceived A
Customer Loyalty
Ease Of )
Use (X2) "I
[ mediator
. Lol
Ew{vﬁ' e N
var\._blo_ ) wvariable
A: @08 Q
B: 038_5 €7

4
SEx: [0.058 @
SEg: [0.117 ]0

Sobel test statistic? 3.22023085
One-tailed probability: 0.00064044
Two-tailed probability: 0.00128087

Pada gambar diatas dapat kita lihat bahwa di kalkulasi lalu menghasilkan
one-tailed probability dan two-tailed probability 0,00064044 dan 0,00128087 <
0.05 yang artinya hasil uji sobel dari Perceived Ease Of Use terhadap Customer

Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagai variabel moderator adalah signifikan.
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4.8 Pembahasan
4.8.1 Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty

Hasil analisis menunjukkan service quality berpengaruh positif terhadap
customer loyalty. Service quality dapat diartikan sebagai suatu tingkatan
perbedaan antar eskpektasi pelanggan dengan persepsi pelanggan. Kualitas
pelayanan adalah kualitas untuk memberikan rasa pelayanan dengan nyaman
sehingga konsumen merasa puas dan nyaman dengan pelayanan yang
diberikan. Dimensi dari kualitas jasa harus dapat dilaksanakan dengan baik
dan maksimal. Bila tidak dilaksanakan dengan baik hal tersebut dapat berakibat
kesenjangan antara perusahaan dan pelanggan, karena perbedaan persepsi
mereka tentang wujud pelayanan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik
maka diharapkan akan- meningkatkan loyalitas pelanggan. Jika konsumen
mempercayai suatu perusahaan dan yakin akan mendapatkan pelayanan sesuai
dengan yang diharapkan, maka mereka akan puas dengan pelayanan tersebut.
Menurut Kotler & Keller (2010) loyalitas merupakan sebuah komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk mendukung atau membeli lagi jasa atau
produk yang diminati di masa depan dapat mempengaruhi usaha pemasaran
dan situasi berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. Sehingga perlunnya
gojek yang ada di kota Semarang untuk menjaga kualitas layanan yang
diberikan agar kedepannya tercipta pemesanan yang berkelanjutan yang
dilakukan oleh pelanggan.

Hasil penelitian dari Kolonio dan Supeno (2019) menunjukan bahwa

kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap loyalitas
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pelanggan. Pendapat ini sesuai dengan penelitian Mandasari dan Giantari
(2017) yang menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan.

4.8.2 Pengaruh Perceived ease of use Terhadap Customer Loyalty

Hasil analisis menunjukkan Perceived ease of use berpengaruh positif
terhadap Loyalitas pelanggan. Meskipun tingkat pelayanan yang diberikan
suatu produk/jasa tidak terlalu istimewa dibandingkan dengan perusahaan
lain, namun jumlah pelanggan suatu produk/jasa cukup besar karena adanya
kemudahan. Sehingga menurut Pranindana (2011) pada industri perbankan,
nasabah memilih menabung di bank karena adanya kemudahan, sehingga hal
ini dapat secara langsung maupun tidak langsung dapat membentuk loyalitas
pelanggan. Kemudahan dalam hal pelayanan “yang diberikan kepada
pelanggan mampu membuat pelanggan merasa senang terhadap semua
kemudahan yang di berikan, sehingga dalam hal ini gojek di kota semarang
perlunnya meningkatkan kemudahan dalam hal pelayanan yang di berikan
kepada pelanggan agar kedepannya pelanggan semakin puas dengan pelayan
yang di berikan dan mampu tercipta pemesanan berkelanjutan.

Penelitian tersebut didukung oleh penelitian Mandasari dan Giantari
(2017) dimana hasil penelitiannya mengemukakan bahwa perceived ease of
use berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

4.8.3 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty
Hasil analisis menunjukkan Kupuasan berpengaruh positif terhadap

Loyalitas pelanggan. Menurut Kotler (2017), kepuasan pelanggan adalah
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keseluruhan sikap pelanggan terhadap suatu barang atau jasa setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya dibandingkan dengan
harapannya. Perusahaan dituntut untuk memperhatikan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan karena merupakan salah satu faktor utama yang
menentukan kepuasan pelanggan. Kepuasan yang dirasakan pelanggan yang
melakukan pemesanan melalui gojek di kota Semarang mampu meningkatkan
loyalitas pelanggan, sehingga mereka akan melakukan pemesanan yang
berkelanjutan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Setiawan dkk, (2016), Putri dan Utomo (2017), Hartono (2018) dan Karyose
et al, (2017) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan.

4.8.4 Pengaruh Service quality (X1) terhadap customer satisfaction (Z)

Hasil analisis menunjukkan service quality berpengaruh positif terhadap
Customer Satisfaction. Service quality dapat diartikan sebagai suatu tingkatan
perbedaan antar eskpektasi pelanggan dengan persepsi pelanggan. Service
Quality adalah kualitas untuk memberikan rasa pelayanan dengan nyaman
sehingga konsumen merasa puas dan nyaman dengan pelayanan yang --
diberikan. Dimensi dari kualitas jasa harus dapat dilaksanakan dengan baik
dan maksimal. Bila tidak dilaksanakan dengan baik hal tersebut dapat berakibat
kesenjangan antara perusahaan dan pelanggan, karena perbedaan persepsi
mereka tentang wujud pelayanan. Dengan adanya Service Quality yang baik

maka diharapkan akan meningkatkan Customer Loyalty. Jika konsumen
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mempercayai suatu perusahaan dan yakin akan mendapatkan pelayanan sesuai
dengan yang diharapkan, maka mereka akan puas dengan pelayanan tersebut.
Menurut Lupiyoadi, ketika seseorang memiliki rasa puas, itu karena mereka
membandingkan layanan mereka dengan yang mereka harapkan. Sehingga
perlunnya gojek yang ada di kota Semarang untuk menjaga kualitas layanan
yang diberikan agar kedepannya pelanggan yang sudah pernah memesan
layanan bisa merasa puasa akan pelayanan yang di berikan
Hasil penelitian dari Rizan (2019) menunjukan bahwa service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Penelitian
Rizan (2019) didukung oleh penelitian Trisnawati et. al (2019) dengan hasil
penelitian menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif signifikan
terhadap customer satisfaction.
4.8.5 Pengaruh Perceived ease of use Terhadap Customer Satisfaction
Hasil analisis menunjukkan Perceived ease of use berpengaruh positif
terhadap customer satisfaction. Meskipun tingkat pelayanan yang diberikan --
suatu produk/jasa tidak terlalu istimewa dibandingkan dengan perusahaan
lain, namun jumlah pelanggan suatu produk/jasa cukup besar karena adanya -
kemudahan. Kemudahan dalam hal pelayanan yang diberikan kepada -

pelanggan mampu membuat pelanggan merasa senang terhadap semua

kemudahan yang di berikan, sehingga dalam hal ini gojek di kota semarang

perlunnya meningkatkan kemudahan dalam hal pelayanan yang di berikan

kepada pelanggan agar kedepannya pelanggan semakin puas denga pelayan

yang di berikan.

63



-Pendapat ini sesuai dengan penelitian Rizan et al, (2019) menunjukan
bahwa perceived ease of use berpengaruh positif signifikan terhadap

customer satisfaction.
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BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Hasil dari penelitian yang menjelaskan hubungan variabel service quality
dan Perceived ease of use terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction
sebagai variabel intervening (studi pada Konsumen Gojek di Kota Semarang)

menghasilkan beberapa simpulan sebagai berikut:

1. Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty. Artinya semakin baik Service Quality yang

dimiliki gojek berdampak terhadap peningkatan Customer Loyalty.

2. Perceived Ease Of Use memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty. Artinya semakin baik Perceived Ease Of

Use yang ada pada gojek berdampak terhadap peningkatan Customer
Loyalty.
3. Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan

terhadap Customer Loyalty. Artinya semakin banyak Customer

Satisfaction maka berdampak terhadap peningkatan Customer
Loyalty.

4. Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction. Artinya semakin baik Service Quality yang

ada pada gojek berdampak terhadap peningkatan Customer

Satisfaction.
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5. Perceived Ease Of Use memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction.. Artinya semakin baik Perceived
Ease Of Use yang ada pada gojek maka berdampak terhadap

peningkatan Customer satisfaction.

5.2. Saran

Hasil penelitian dapat memberikan referensi kepada pimpinanGojek
karena hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
dan kemudahan akan menambah tingkat kepuasan pelanggan yang akan
berimplikasi positif terhadap loyalitas pelanggan terhadap Gojek. Dalam
penelitian ini tidak mampu mengukur secara komprehensif terhadap loyalitas

pelanggan, untuk itu perlu penambahan variabel lagi’

5.3. Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan, masih terdapat

beberapa keterbatasan dalam penelitian ini antara lain:

1. Data penelitian hanya dari wilayah Semarang, sehingga tidak

mencerminkan kondisi secara keseluruhan.

2. Pada penelitian ini hanya menggunakan dua variabel independen
kualitas pelayanan, kemudahan dan kepuasan sebagai variabel

intervening.
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5.4.  Agenda Penelitian Yang Akan Datang
Dengan adanya keterbatasan penelitian maka penelitian selanjutnya perlu
dilakukan perbaikan agar hasilnya menjadi lebih baik maka untuk penelitian

selanjutnya perlu:

1. Menambah jumlah variabel penelitian lain yang belum dipakai dalam

penelitian ini agar hasil penelitian ini menjadi lebih sempurna.

2. Pemilihan periode pengamatan yang relative pendek sehingga hasil
yang diperoleh kemungkinan tidak konsisten dengan hasil penelitian
sebelumnya, sehingga peneliti perlu ‘menambah waktu pengamatan

penelitian.
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