PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PENGGUNA APLIKASI OJEK
ONLINE GRAB

MUHAMAD YUSUF ALWI
1707617037

WHencendasban daew
THemantabatéan &«9&«

Skripsi ini disusun sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh Gelar

Sarjana Pendidikan pada Fakultas Ekonomi Universitas

PROGRAM STUDI PENDIDIKAN BISNIS
FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA

2021



THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION
ON CUSTOMER LOYALTY OF GRAB ONLINE OJEK APP USERS

MUHAMAD YUSUF ALWI
1707617037

PHencerdasbasn daw
WHemantabatbéan Cangoa

This thesis sas written as one of the requirements to obtain a Bachelor's Degree in

education at the Faculty of Economics State University of Jakarta

BUSINESS EDUCATION

FACULTY OF ECONOMICS
STATE UNIVERSITY OF JAKARTA
2021



F072020
Lembar Pengesahan Skripsi

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI
~
Penanggung Jawab -
Dr. Ari Saptono, SE, M.Pd
NIP 197207152001121001
No Nama Tanda Tangan Tanggal
1 .
Dra. Basrah Saidani. M.Si P 2 " 19 Agusms 2021
196301191992032001 b A
(Ketua Penguji) = T e
2 Dr. Corry Yohana, MM Ve = =
NIP 19590918198503201 1 =k 6 Agustus 2021
(Renguii-l) == csisieadidaesies
- > 4
3 Muhammad Yusuf, SE, MM. © <=, .~
NIP 198906202020121006 T e, 1 12 Agustus 2021
(Pengwi2 T
4  Ryna Parlyna, M.B.A. 6 Agustus 2021
NIP 197701112008122003
(Pembimbing 1) e
5 Drs. Nurdin Hidayat, M.M.,
M.Si
NIP 196610302000121001 ;ﬂi"‘“{ 17 Agustus 2021
(Pembimbing 2) Cand M
Nama : Muhamad Yusuf Alwi
No. Registrasi : 1707617037
Program Studi : S1 Pendidikan Bisnis
Tanggal Lulus : 28 Juli 2021




PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT

Dengan i saya menyatakan bahwa :

1. Penyusunan skripsi ini merupakan orisinil belum pernah diteliti untuk mendapatkan gelar
sariana di Universitas Negeri Jakarta maupun dalam Universitas lain

J

Skripsi yang sudah disusun ini belum pernah di publikasi, kecuali dijadikan sebagain acuan

atau refrensi secara tertulis dengan dicantumkan pada dafiar pustaka

M

Penulis membuat permmyataan ini dengan sesungguhnya apabila dikemudian hari penelitian ini

menyimpang dan tidak benar, maka penulis bersedia menerima sanksi yang nantinya akan
diberikan oleh kampus.

Jakarta, 16 Juli 2021

Muhamad Yusuf Alwi

NIM 1707617037



KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAY AAN
UNIVERSITAS NEGER] JAKARTA
LUPT FERPUSTAKAAN

Jalan Hawamsangun Muka lakama 13220
Telepoa Faksmili: 021-2R9322]
L asvsan: bib anj sc ud

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN FUBLIKASE
KARYA ILMIAH UNTUR KEFENTINGAN AKADEMIS

Scbhagas ssvntes nkadermika Umsaversitas Negen Jakarta vang benands tangas di bawals ine, sy

Noarma :Muhamad Yusuf Alw:
NiM 1707617037

Fakulras ¥ rodi : Ekonons ! Pendidikan Besnes
Alamet cooail . yusacfalaos | 85 gosul com

Do pengembangan b pengoiadesan. meayerapes untuk membenkan kepada UPT

Peorpastakaan Uneversitas Negen Jokarm, Hak Bebas Royaltn Noo-Elsklusaf mtas karye (bomalc

G2 Skngped 0 Tesis Descrumsi Laims Bain (.. )
- Lo |

yang beryudul -
Kuahtss Laynnan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pengpuna Oyck Online Grab

Dengan Hak Bebas Royaln Noo-Eksbasfl i UPT Popusiakoan Unsversitas Negen Jakarns
berhak mecnyimpan, mengalibencdiakan, mengelolanyn dalarn bentok  pangkalan  das
{dasabase), mendistribusilcannys, den menampilian/mempablifcasakannya & nternes waw
media lain secara fauftexy untuk kepoemtingan akademis tanpae perfa peminta ajin dan saya
sclama tetap mencanmumkan nama saya schags pesalispencgia dan mau pencrber yang

Saya bersedia umruk mcmanggung secara pabadi. wepa melibackan pebak Peorpaesckaan
Universitas Negen Jakara, sepais beosuk pesstssaa hukuns yasg tsmibal otas pelangzaran Hak
Capan dalam karyn ilmeah says o

Dermilian pernyvarass ini sava bust dessgan schenamyva

(Muhessad Yusuf Alea)



ABSTRAK

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan, Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan, Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Data yang diolah menggunakan metode survei dengan
alat pengumpulan kuesioner dan tipe Likert, teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling kepada 200 responden. Penelitian ini dilakukan
pada mahasiswa fakultas ekonomi Universitas Negeri Jakarta. Menggunakan dua
analisis faktor yaitu EFA (Exploratory Factor Analysis) dan CFA (Confirmatory
Factor Analysis), menggunakan aplikasi SPSS serta SEM pada AMOS. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan, terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan, selain itu juga
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study is to determine the effect of Service Quality on Customers, Customers
on Loyalty, Service Quality on Customer Loyalty. The data were processed using a
survey method with a Likert-type collection tool, the sampling technique used was
purposive sampling to 200 respondents. This research was conducted on students of
the Faculty of Economics, Jakarta State University. Using two factor analyzes, namely
EFA (Exploratory Factor Analysis) and CFA (Confirmatory Factor Analysis), using
SPSS and SEM applications on AMOS. The results of this study indicate that there is a
positive and significant influence between Service Quality on Customers, there is a
positive and significant influence between customers on Customer Loyalty, besides that
there is also a positive influence between Service Quality and Customer Loyalty.

Keyword : Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty

vii



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan yang Maha Kuasa atas segala limpahan rahmat,
taufik dan hidayah - Nya sehingga Peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan pelanggan Terhadap Loyalitas pelanggan
Pengguna Aplikasi Ojek Online Grab”

Skripsi ini disusun sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh gelar
sarjana pendidikan pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. Dalam
penyusunan skripsi ini, Peneliti menyadari masih terdapat kekurangan dan skripsi ini
tidak mungkin terselesaikan tanpa bantuan dari berbagai pihak. Peneliti mengucapkan
terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu antara lain kepada :

1. Ryna Parlyna, MBA selaku dosen pembimbing | yang telah banyak berjasa
dalam memberikan bimbingan, ilmu, saran dan motivasi dalam membimbing
penelitian ini.

2. Drs. Nurdin Hidayat, M.M, M.Si selaku dosen pembimbing Il yang telah
banyak berjasa dalam memberikan bimbingan, ilmu, saran dan motivasi dalam
membimbing penelitian ini.

3. Ryna Parlyna, MBA selaku Koordinator Program Studi Pendidikan Bisnis.

4. Dr. Ari Saptono, SE., M.Pd selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Negeri
Jakarta.

5. Seluruh dosen Fakultas Ekonomi, khususnya dosen - dosen Program Studi
Pendidikan Bisnis yang telah memberikan ilmu yang bermanfat.

6. Kedua orang tua saya yang telah memberikan dukungan doa maupun materil.

7. Muhamad Aryana, teman - teman Pendidikan Bisnis 2017 dan juga sahabat
saya di luar Universitas Negeri Jakarta yang selalu mendukung dan memotivasi
saya sehingga penelitian ini dapat terselesaikan.

8. Mahasiswa di Universitas Negeri Jakarta yang sudah meluangkan waktunya

dalam membantu penelitian ini.

viii



Peneliti menyadari bahwa, dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari
kesempurnaan. Hal ini dikarenakan keterbatasan dan kemampuan Peneliti.

Oleh karena itu, saran dan kritik dari berbagai pihak sangat peneliti harapkan.

Jakarta, April 2021

Muhamad Yusuf Alwi



DAFTAR ISl

LEMBAR PENGESAHAN ...t ii
LEMBAR BEBAS PLAGIAT ... \Y;
LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUA PUBLIKASI ..o Y
ABSTRAK ettt ane e vi
ABSTRACT ..ttt sre e re e e ree vii
KATA PENGANTAR e viii
DAFTARISI........ M0 ...l e Rl X
DAFFAR TABEL ... T ooovveeenenennoffne . ya et uINONR. .. ... ol Xiv
DAFTAR GAMBAR ... e Xvii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xix
BAB | PENDAHULUAN ... 1

A LEarBElakang .......... e o B e eesveenesnnnsnnnagare N O ..o of 1

B. Pertanyaan Penelitian. ............ccoviiiiiiiiiii e 12

C. ujdan Penelitiaf. .8, SR E8c B w88 . o ®............. A 4 12

D. Pembaharuan Penelitian ............coooiiiiiiic 13
BAB 1 KAJIAN PUSTAKA ..ot 15

A. Latar Belakang TeOM ......c..civiiiieie e 15



DesKripsi KONSEPLUAL ........cveveiiiiiiiiieeeeeee e 15

Hasil Penelitian yang Relevan............ccocoooiiiiiiiiceee e 27

B. Kerangka Teori dan HipOtESISI........ccuiivieiieiieieiiciieeie e 39
Kerangka TEONITIK.......cceiveiieiiciesieite et 39
Perumusan HIPOESIS .........ccieieiieiie ittt 43

BAB [l METODE PENELITIAN. ...ttt eennnee e 44
A.  Tempat dan Waktu Penelitian ..........ccceoeiiiiiiiininiiieecee e 44
Tempat PENEITIAN .......cccoiiiieee s 44
WakKIU PeNEIIAN tiiiueeeereiiiiiiiiie e ste e astiitie e snnsnneseeseestensesessnesunssiones 44

B. Pendekatan Penelitian.............coviiiiiiieieie i 44
Y, =) oo L s 44
Konstelasi Hubungan Antar Variabel ... 45

C. P@pulaBRgan Sampel ... e B e o e esernennnesee g S s 46
Populagh.. #7. g ... . W 46
Sampel......... S0 8. OB Ben . 0B Q..o ¥............. 0 A 4 46

D. Penyusunan INStIUMEN .........ooiiiiiiiiie i 48
Variabel Dependen (Loyalitas Pelanggan).........cccoovvvinnienenineniiee 48
Variabel independen (Kualitas layanan) .........cccocvvviininiinencnenc e 49

Xi



3. Variabel Intervening (Kepuasan Pelanggan)........c.ccovevvirrnienennesieseenens 50

4. Teknik Pengukuran Data...........ccoviverieiieiieie e 53
E. Teknik Pengumpulan Data............ccceoieiiiiieiieiiesc it 53
F. Teknik ANaliSiS DAta..........coviiiiiiiiiiiieieciee e 54

1. Analisis DeSKIIPLIT.......cooviiiieie e s 54

2. UJEVAlIGITAS ..o 55

3. UJi REHADIITAS. ... 56

A, UJEHIPOTESIS ...ttt 57
G. Pilot Study ... W .............cccoo. B0 oI, .............. il 61
H. Hasil PilORSIUGY =M. N5 ............. 00 Y, ... 62

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....ooiiiiie e 76
A DESKIIPST DALA ......eveivieiiiiiiieie et 76

1. Data Variabel Loyalitas Pelanggan ..........cccccooeiiieiiiinininicie e 76

2. Data Variabel Kualitas Layanan.............cccooevieiiiiieieeie e 78

3. Data Variabel Kepuasan Pelanggan ..........ccccooovveiieiiieiie i 80
B. HaSH ANAlISIS DALA .........ccoeiviiiiiiiieecce e 82

1. Profil RESPONUEN ..ot 82

2. Exploratory Factor Analysis dan Reabilitas...........c.ccoovvviviiniieniinnien 87

Xii



3. Confirmatory Factor ANalysisS ..o 96

A, FIEMOGEl ..o e 97
5. Pengujian HIPOtESIS ......ccveiuiiieiieie e seesie et sta e sre e s sre e 98
C. PeMDANASAN ......cuviieicie e 101

1. Kualitas Layanan (Service Quality) dengan kepuasan pelanggan (Customer

SALISTACTION) ..o 101

2. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) dengan Loyalits Pelanggan

(CULOMET LOYAILY) ...t 102

3. Kualitas Layanan (Service Quality) dengan Loyalitas Pelanggan (Customer

FOYaltY) ... B Y e ALt 103
BABAMSRENUTUP................7%Y .. T L 105
A. RESIMPUIAN...........coooo St . . e cecenceneeeeesneenesne s Waallons 105
B. [y T e, S S 106
Oy Keterbatasan Penelitian .............cocoiiiiiiiiiiiie e 108
D. Rekomendasi Bagi Penelitian Selanjutnya............ccoccooviiiiiiniicicnennne, 109
DAFTAR PUSTAIGA .........cccovvvreeon. L s 111
LAMPIRAN.....cc i ammrsnstt L omee 00t eee e 114

Xiii



Tabel 1.

Tabel 2.

Tabel 2.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 3.

DAFTAR TABEL

1 Kendala yang Dihadapi PENQQUNA ..........cccooiiiiiiiiieieese e, 11
1 Matrix Hasil Penelitian yang Relevan ..., 27
2 Perbandingan Antara Jurnal dan Penelitian ..........cccccooeiiiiniiinieiceen, 29
1 Operasional Variabel Penelitian............ccooiiiiiiiiiiie, 50
2 Skala Penilaian INStrumeN.........cooiiiiiiiiieseeee e 53
3 Ukuran Factor LOAAING .........eiieieieieieniesie s 56
4 G0o0dNESS OF FIt INTICES. ......cveiiiiiiiieie s 61
5 Pilot Study Program STUT .........ccooveiirieieiiieisee e 62
6 Pilot Study ANGKALAN ........ooiiiiiiiee e 63
7 Pilot Study Jenis Kelamin .........cccoeiiiiiiiiiiiieee e 64
8 PHOE STUAY USHA ...t 64
9 Pilot Study Status PEKEraan .........ccceveiiriiiiieicciee e 65
10 Pilot Study Pendidikan Terakhir .............ccoooviriiininienenc s, 66
11 Pilot Study Status Pernikahan .............ccocooiiiniiiniiieesc e, 67
12 Pilot Study Total Variance Explained Loyalitas Pelanggan.................... 69
13 Pilot Study Uji Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Pelanggan.............. 69
14 Pilot Study KMO and Bartlett's Test Kualitas Layanan ..............ccc........ 70
15 Pilot Study Total Variance Explained Kualitas Layanan........................ 71
16 Pilot Study Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Layanan .................. 72
17 Pilot Study KMO and Bartlett's Test Kepuasan Pelanggan.................... 73

Xiv



Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

18 Pilot Study Total Variance Explained Kepuasan Pelanggan .................. 73
19 Pilot Study Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pelanggan............. 74
1 Descriptive Statistics Loyalitas Pelanggan ...........ccccoovveicieiiniiiicenen, 77
2 Penilaian Responden Loyalitas Pelanggan ...........cccocooeveiiiiinnnieiiceen, 77
3 Descriptive Statistics Kualitas Layanan............c.ccooceveieiiiiiniiiiisiennene. 78
4 Penilaian Responden Kualitas Layanan..........cccoeveieienininienesieeienenes 79
5 Descriptive Statistics Kepuasan Pelanggan ...........cccoceveiiiinienininiienienn, 80
6 Penilaian Responden Kepuasan Pelanggan..........cccoevvrenineneniniieienen, 81
7 Angkatan RESPONTEN ........ccvviiiiiieieriesie st 83
8 Jenis Kelamin RESPONAEN ........ccviiiiiiiiiiiesieeeiee e 84
9 USia RESPONUEN. ... coociiueiiie it sieete et etesee s e e se e sressassba e e saeesaeeseesheesees 85
10 Status Pekerjaan RESPONAEN .........ccooieiiiiiiiiiiiiieieee e, 85
11 Pendidikan Terakhir RESPONCEN ........ccveiviiiiiiiiiiieee e, 86
12 Status Pernikahan ReSPONAEN ..........cooiiiiiiiiiiiieieeese e, 87
13 KMO and Bartlett's Test Loyalitas Pelanggan.........cccoceovieiiiiinnnienen, 87
14 Total Variance Explained Loyalitas Pelanggan..........ccccccocninininnennn, 88
15 Uji Validitas dan Reliabilitas Loyalitas Pelanggan .............c.cc.ceovvnennen, 88
16 KMO and Bartlett's Test Kualitas Layanan ...........ccccceeeieienienineniennn, 89
17 Total Variance Explained Kualitas Layanan ..........cccccocevvvieniiniinnniennnn, 91
18 Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Layanan ............c.ccccooevviinnennen, 92
19 KMO and Bartlett's Test Kepuasan Pelanggan...........cccccvveniniinninnen, 93
20 Total Variance Explained Kepuasan Pelanggan ............c.ccoovvvininnenen, 93

XV



Tabel 4. 21 Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan Pelanggan...........cc.ccocveveiennee. 94

Tabel 4. 22 Goodness of Fit CFA NOt-Fit........cccocoiiiiiiiiiieee e, 96
Tabel 4. 23 Goodness Of Fit CFA Fil........cooiiiiiiiieeieeeee e 98
Tabel 4. 24 UJi HIPOTESHS ...oeeiiieiiiiie ettt s e 99
Tabel 4. 25 Nilai Estimate
.................................................................................................................................... 10
0

XVi



Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 1.

Gambar 2.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 3.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Indeks Kemacetan Indeks Kemacetan............ccccooereneiininnninnicicenn 2

2 Data Penggunaan Ponsel Pintar di Indonesia...........ccccccoecvevvieeneennnne. 4

3 Data Jasa Transportasi Online Yang Sering Digunakan ....................... 6

4 Ojek Online yang Sering Digunakan Mahasiswa FE UNJ ................... 10
5 Data Kendala yang Dirasakan Mahasiswa FE UNJ............c.cccccecvennne. 10
1 KEranQgKa TEOM ....c.ueiviiiiiiieieieesie s 43
1 Kontelasi Hubungan Antarvariabel .............cccoeiiiininiiiniieee 45
2 Pilot Study Program StUi..........ccooeiiriiinininieee e, 62
3 Pilot Study ANGKALAN ........ooviiiiiiieieiesie e 63
4 Pilot Study Jenis Kelamin ... 64
5 PHOE STUAY USIA....c.veiiiiiiiiciiiieieie e 65
6 Pilot Study Status PEKErjaan ............ccooeieriiiniieieie e 66
7 Pilot Study Pendidikan Terakhir ............c.cooviiiiiiiininecseeeee, 67
8 Pilot Study Status Pernikahan .............ccocoeiiiiniiiinine e 68
1 Program Studi RESPONUEN .........oiviiiiiiiiiiiicie e 82
2 AngkataffRESpofiden . .. Bawm TR0 B . WA AL A 83
3 Jenis Kelamin RESPONAEN ..o 84
WU i > T21 1070010 [ e R ot I o R 85
5 Pendidikan Terakhir RESPONGEN ........cccciiiiiiiiieieeec e, 86
B CFA NOE-FIt ..o 96

Xvii



GAMDBDIAE 4. 7 G A Bl s

Gambar 4. 8 UjJi HIPOTESIS. .......couiiiiieiiiieieiee s

XViil



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner SUrvei AWal ... 114
Lampiran 2 Kuesioner Pilot study dan Penelitian (Final) ..........ccccccoocevvernnnee. 116
Lampiran 3 Tabel Jawaban Pernyataan Kuesioner Pilot study............c..c........ 121
Lampiran 4 Hasil Explaratory Factor Analysis (EFA) Pilot study.................... 123
Lampiran 5 Tabel Jawaban Pernyataan Kuesioner Final ..............c.ccococeninnnn. 128
Lampiran 6 Hasil Explaratory Factor Analysis (EFA) Final ..............cc.coooeene. 135
Lampiran 7 Hasil Confirmatory Factor Analysis Model Awal .......................... 140
Lampiran 8 Hasil Confirmatory Factor Analysis Model Fit............cc.ccoceoinene. 142
Lampiran 9 Form Perbaikan dan Saran ...........ccciiiiiniiieieece e 144
Lampiran 10 Kartu KONSUITASI..........ccccuiiiiiiiiiiieeeeee s 146
Lampiran 11 Lembar Bebas Plagiat ...........ccccooeiiiiiininiiiiceeec s 147

XiX



