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ABSTRACT

This study examines the influence of perceived ease of use, electronic word
of mouth, price, and service quality on consumer satisfaction in Grab online
transportation in Semarang City. This study was motivated by the increasing
development of technology and the internet, especially in the transportation sector.
Grab is one type of online-based transportation, but Grab is lagging behind other
competitors, consumers use more other online transportation. This can be caused
by several factors that can influence changes in consumer behavior. This type of
research is quantitative research. The population in this study were consumers who
had used Grab online transportation services in Semarang City. This study used a
purposive sampling technique with a sample size of 96 respondents. The data
collection method in this study used a questionnaire in the form of a google form,
then the data was processed through the IBM SPSS Statistics version 26 application
with multiple linear regression analysis. The results of this study indicate that
perceived ease of use does not affect consumer satisfaction, electronic word of
mouth has a positive and significant effect on consumer satisfaction, price has a
positive and significant effect on consumer satisfaction and service quality has a
positive and significant effect on consumer satisfaction. Based on the results of the
determination coefficient R test with an Adjusted R Square value of 0.630 or 63%.

Keywords : Perceived Ease Of Use, Electronic Word Of Mouth, Price, Service
Quality, Consumer Satisfaction.
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ABSTRAKSI

Penelitian ini mengkaji pengaruh perceived ease of use, electronic word of
mouth, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
transportasi online Grab di Kota Semarang. Penelitian ini dilatar belakangi oleh
adanya perkembangan teknologi dan internet yang semakin meningkat terutama
pada bidang transportasi. Grab salah satu jenis transportasi yang bebasis online,
akan tetapi Grab mengalami ketertinggalan dengan kompetitor lain, konsumen
lebih banyak menggunakan transportasi online lainnya. Hal ini dapat disebabkan
oleh beberapa faktor yang dapat mempengaruhi perubahan perilaku konsumen.
Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam studi ini adalah
konsumen yang pernah menggunakan jasa transportasi online Grab di Kota
Semarang. Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah
sampel sebanyak 96 responden. Metode pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan kuesioner berbentuk google form kemudian data diolah melalui
aplikasi IBM SPSS Statistik versi 26 dengan analisis regresi linear berganda. Hasil
dari penelitian ini menunjukkan bahwa perceived ease of use tidak berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, electronic word of mouth berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen, harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil uji koefisien
determinasi R dengan nilai Adjusted R Square sebesar 0,630 atau 63%.

Kata Kunci : Perceived Ease Of Use, Electronic Word Of Mouth, Harga, Kualitas
Pelayanan, Kepuasan Konsumen.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi terutama internet memegang peranan penting
dalam kehidupan manusia. Salah satu bukti perkembangan internet yaitu
dengan adanya internet telah memberikan akses yang tak terbatas dan
memungkinkan kita untuk terhubung dengan orang — orang dengan cepat dan
mudah, serta dapat memperoleh informasi apapun dan dimanapun dengan
sangat mudah. Selain itu, teknologi juga telah mempermudah dari berbagai
aspek kehidupan sehari — hari salah satunya yaitu dunia bisnis dan pemasaran.

Dengan adanya perkembangan teknologi dan internet telah memberikan
banyak perubahan pada bidang transportasi. Sebelum adanya internet, apabila
akan berpergian terbiasa dengan membeli tiket trasnportasi dengan cara
mendatangi secara langsung ke tempat pembelian tiket pesawat, kapal, kereta,
travel, mobil dan ojek motor. Sekarang masyarakat tidak perlu mendatangi
langsung melainkan dapat memesan tiket transportasi melalui aplikasi yang ada
di smartphone mereka secara online. Menurut Siahaan & Raymond, (2020)
dikutip dari (Kusumo & Rosyadi, 2023) menjelaskan bahwa kemunculan
transportasi berbasis online melalui aplikasi, dapat meningkatkan transportasi
darat di Indonesia. Sehubungan dengan hal tersebut dapat memberikan peluang
bisnis bagi pengusaha jasa transportasi untuk memanfaatkan perkembangan

teknologi dan popularitas smartphone melalui transportasi berbasis online.



Selain itu, transportasi berbasis online akan lebih efisien, menghemat waktu dan
biaya yang relatif terjangkau, maka bagi pengusaha bisnis kesempatan tersebut
merupakan peluang yang menguntungkan.

Gambar 1. 1 Pangsa Pasar Jasa Transportasi Online Di Kawasan Asia
Tenggara (2015-2025)

Pangsa Pasar Jasa Layanan Transportasi Online Kawasan Asia Tenggara “ifrdataboks
(2015-2025)

UE:

US$ 4 Miliar
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il 20 2025
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Sumber : katadata.co.id

Berdasarkan gambar 1.1 dari tahun 2015 hingga tahun 2019 pangsa
pasar jasa layanan transportasi online kawasan Asia Tenggara salah satunya
Indonesia mengalami kenaikan sebesar US$6 Miliar. Kemudian, di perkirakan
pada tahun 2025 mencapai kenaikan yang tinggi yaitu sebesar US$18 Miliar.
Hal ini menunjukkan bahwa masyarakat di kawasan Asia Tenggara seperti
Indonesia memiliki pangsa pasar jasa transportasi online yang tinggi.

Jasa transportasi merupakan jasa yang memberikan layanan transportasi
bagi masyarakat. Oleh sebab itu, sarana ini sangat dibutuhkan sebagai
penunjang kegiatan sehari — hari di masyarakat. Dengan adanya jenis layanan

bidang transportasi berupa transportasi angkutan penumpang, pengiriman



barang, dan sebagainya dapat memperlancar aktivitas sehari - hari dan
mendukung pertumbuhan ekonomi yang baik (Tresiya et al. 2019). Layanan
transportasi tersebut diharapkan memberikan pelayanan yang optimal terhadap
masyarakat dengan lebih memperhatikan umpan balik pelanggan atau penyedia
jasa transportasi dapat memastikan bahwa kebutuhannya terpenuhi dengan
baik.

Kebutuhan akan jasa transportasi online sekarang ini sangat penting,
karena semakin berkembangnya teknologi dan zaman maka kehidupan
masyarakat akan mulai berubah. Terlebih lagi sikap pada generasi era sekarang
yang menyukai kemudahan, cepat dan praktis sehingga semakin mendukung
dengan hadirnya transportasi online. Menurut (Wahyusetyawati, 2017)
menjelaskan bahwa transportasi merupakan sarana yang sangat dibutuhkan
karena dapat digunakan untuk kendaraan pribadi, mengantarkan orang atau
barang dari satu tempat ke tempat lainnya. Selain itu, setiap orang akan
membutuhkan transportasi untuk mengakses tempat tertentu dengan mudah.
Sehingga, seiring dengan hal tersebut muncul beberapa pengembangan
teknologi dalam transportasi yang akan menjadi sangat bermanfaat dan
dibutuhkan di era saat ini seperti Gojek, Grab, Maxim, Indrive dan lain — lain.

Grab merupakan sebuah perusahaan teknologi yang menyediakan jasa
layanan kepada pelanggan seperti layanan perjalanan, pengiriman barang, pesan
antar makanan, dan pembayaran dompet digital yang berbasis online. Karena
Grab salah satu layanan transportasi yang berbasis online maka bagi pelanggan

perlu untuk mengunduh aplikasi terlebih dahulu. Layanan aplikasi Grab sendiri



dapat di download atau di unduh di Google Play untuk smartphone android
sedangkan smartphone iOS dapat mengunduh di Apple Store.

Grab didirikan pada tahun 2012 di Malaysia kemudian berpindah
perusahaan di Singapura dan pendiri Grab sendiri bernama Anthony Tan. Saat
ini Grab telah hadir di kawasan Asia Tenggara seperti Singapura, Indonesia,
Filipina, Malaysia, Thailand, Vietnam, Myanmar dan Kamboja. Grab memiliki
tujuan bahwa setiap pelanggan harus mendapatkan kepuasan dan keuntungan
dari ekonomi digital serta memberikan layanan tranportasi yang aman dan
nyaman. Di Indonesia, Grab melayani beberapa pemesanan seperti Grab Bike,
Grab Car, Grab Food, Grab Taxi, Grab Express, dan sebagainya. Grab saat
ini tersedia di 125 kota di seluruh Indonesia. Sehubungan dengan jenis layanan
tersebut, Grab akan terus memberikan layanan yang baik karena semakin tinggi
tingkat permintaan pelanggan maka semakin ketat juga persaingan dengan

perusahaan transportasi lainnya.

Gambar 1. 2 Transportasi Online Yang Banyak Digunakan Tahun 2022

Transportasi Online yang Paling Banyak Digunakan
(2022)

Gojek

Grab

Maxim

InDriver

Sumber : databoks.com



Tabel 1. 1 Top Brand Indeks Kategori Transportasi Online
Tahun 2021 — 2023

Nama Brand 2021 2022 2023
Gojek 53% 54,7% 55%

Grab 39,7% 36,7% 35,3%
Maxim - - 2,8%

Sumber : topbrandaward.com

Berdasarkan gambar 1.2 pada tahun 2022 adanya ketertinggalan pada
layanan transportasi online Grab dengan transportasi lainnya. Dari hasil data
tersebut Grab berada pada urutan kedua dengan presentase sebanyak 57%,
sedangkan Gojek menduduki urutan pertama paling banyak transportasi online
yang sering digunakan oleh konsumen dengan presentase 82%. Adapun
transportasi online Maxim dan Indriver dengan presentase sebesar 19% dan 4%.
Dan pada tabel 1.1 Top Brand Indeks Kategori Transportasi Online tersebut,
telah dijelaskan bahwa Grab menempati posisi kedua dengan presentase jauh
lebih kecil dibandingkan dengan transportasi online Grab. Sehingga dari data
tersebut dapat dikatakan bahwa konsumen Grab setiap tahunnya semakin
berkurang dan hal ini menunjukkan bahwa Grab belum bisa memimpin pasar,
sehingga akan menjadi pertimbangan bagi konsumen dalam menentukan
pilihannya.

Dalam industri transportasi online, persaingan antara Grab dan Gojek
sangatlah ketat. Menurut survei Institute for Decelopment of Economics and
Finance (INDEF) mengatakan bahwa Grab dan Gojek merupakan dua
transportasi online yang terkenal namun Gojek masih menjadi layanan

transportasi online yang disukai dan banyak digunakan oleh konsumen



Indonesia, hal tersebut dapat terjadi karena Grab masih kurang dalam
memberikan kepuasan terhadap konsumen. Apabila Grab memberikan layanan
dan kualitas yang baik kepada konsumen maka konsumen akan merasa puas
dan senang karena menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya seusai
dengan yang diharapkan.

Menurut Buttle (2007) yang dikutip dari (Sianipar, 2019) menjelaskan
bahwa kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor yang penting untuk
mencapai keberhasilan bagi perusahaan. Karena, dengan memiliki konsumen
yang puas mereka cenderung akan setia dan akan melakukan pembelian secara
berulang, dan secara tidak langsung mereka akan merekomendasikan dari mulut
ke mulut yang dapat membantu menarik konsumen lain sehingga perusahaan
akan lebih memilih mempertahankan dan memuaskan konsumen dibanding
terus menerus melakukan perubahan untuk menarik dan mengeluarkan biaya
untuk mencari pelanggan baru.

Menurut (Maulidiah et al. 2023) menjelaskan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan suatu bentuk yang timbul dengan sendirinya seperti
perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan kinerja
atau hasil yang diharapkan.

Tabel 1. 2 Perbandingan Data Transportasi Online
Transportasi Online

No. Kriteria Gojek Grab
1  Kenyamanan & Kebersihan 3,27 3,23
2 Keamanan & Kemudahan Pengguna 3,39 3,27
3  Dapat Diandalkan 3,52 3,26
4  Keterjangkauan Harga 47 53
5 Keramahan 3,28 3,27

Sumber : katadata.co.id, 2022



Berdasarkan hasil survei tersebut menurut Komunitas Konsumen Indonesia
(KKI) menunjukkan bahwa Grab masih terdapat masalah dari beberapa faktor
— faktor tersebut yang mengakibatkan Grab mengalami ketertinggalan dengan
kompetitor transportasi online lainnya dengan tingkat kepuasan yang masih
rendah. Menurut (Firmansyah & Mochklas 2018) menjelaskan bahwa kunci
utama untuk membangun kepuasan pelanggan adalah dengan cara
meningkatkan kualitas serta layanan pada produk atau jasa. Jika konsumen puas
mereka akan merasa senang dengan layanan yang telah kita diberikan.

Faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu kemudahan
penggunaan (perceived ease of use). Menurut Davis dikutip dari (Suryani et al.
2020) menjelaskan bahwa kemudahan penggunaan merupakan tingkat
kepercayaan seseorang ketika menggunakan sistem teknologi dapat digunakan
dengan mudah dan dapat dipahami.

Menurut (Chau & Lai, 2017) menjelaskan bahwa persepsi kemudahan
pengguna salah satu faktor yang penting dalam menentukan sikap konsumen
terhadap pengunaan teknologi atau situs layanan. Jika konsumen dapat mengerti
dan merasakan bahwa sistem teknologi atau layanan tersebut memberikan
dampak yang positif maka dapat meningkatkan kepuasan bagi penggunanya.

Kemudian berdasarkan penelitian terdahulu dari (Muflihhadi &
Rubiyanti 2016) menyatakan bahwa perceived ease of use bepengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa
pengguna akan tertarik untuk kembali menggunakan aplikasi ketika pengguna

merasa produk atau jasa tersebut dapat digunakan dengan mudah dan ketika



pengguna menggunakan suatu aplikasi secara terus — menerus maka akan
mendorong rasa puas sebagai hasil kinerja produk tersebut. Sedangkan menurut
(Kusumo & Rosyadi 2023) menyatakan bahwa perveived ease of use tidak
bepengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan konsumen selain
kemudahan penggunaan yaitu electornic word of mouth (e -wom).

Gambar 1. 3 Ulasan Konsumen Terhadap Grab

@ Sri Mulyani

07/11/2023

m Mustari

% % &k Kk 11/04/2024

Selama penggunaan jasa grab selalu menyenangkan
supir yg ramah dan santun harapan saya semoga dapat *
dipertahankan dengan layanan yang diberikan kepada

pengguna jasa grab dan bahkan lebih baik lagi aaamminn
sukses selalu grab.

390 orang merasa ulasan ini berguna

ﬂ Astuti Siama

% o %k k  14/05/2024

Aplikasi yang sangat bagus, mempermudah aktivitas
sehari?, berbelanja kebutuhan, makan maupun
transportasi. CS nya cepat tanggap, beberapa kali terjadi
kesalahan dan kerugian costumer, cukup segera melapor
ke CS dengan melampirkan bukti langsung diatasi dan
kerugian costumer juga diganti. Hanya saja akhir-akhir ini
untuk layanan grabcar selalu dapat pengemudi yang
posisinya jauh sehingga lebih sering dicancel. Pengemudi
juga mengeluhkan hal yang sama karena sudah beberapa
kali terjadi.

44 orang merasa ulasan ini berguna,

Saya pesan grabcar yang standar, dapat mobil yang
tidak pakai AC, kata drivernya sudah 3 hari rusak ACnya,
padahal suasana di luar lagi panas-panasnya, jadinya
debu masuk dan bikin ngga nyaman. Kebersihan mobil
juga kurang terjaga

ﬁ Nadia Sk

* 18/10/2023

Layanan cs nya jelek sekali. Gak ada solusi. Aplikasi
sering error. Pesan dr merchant baru masuk waktu
pesanan sudah diantar. Akhir-akhir ini drivernya juga pada
nyebelin marahin cust karena gatau jalan. Parah banget
grab padahal sudah pakai dari lama. Kalo kita komplain

di ranah yg bisa dibaca semua orang mungkin baru
betul-betul diperbaiki.

Sumber : google play aplikasi grab
Berdasarkan Gambar 1.3 merupakan ulasan atau review konsumen
terhadap layanan transportasi online Grab, di dalam ulasan tersebut konsumen
menyampaikan beberapa keluhan dan pengalamannya menggunakan jasa
layanan Grab. Dari hasil tersebut Grab terbilang masih memiliki kekurangan
dan kurang maksimal dalam memberikan pelayanan. Ulasan konsumen salah
satu poin yang sangat penting dalam kepuasan pelanggan. Menurut (Paludi

2016) menjelaskan bahwa electronic word of mouth (e -wom) disebut sebagai



pernyataan konsumen dengan tujuan untuk memberikan pengalaman atau
pendapat secara daring melalui platform online seperti media sosial, forum atau
situs review. Apabila konsumen merasa puas, konsumen dengan senang hati
akan melakukan review yang positif namun jika konsumen tidak merasa puas,
konsumen akan melakukan review yang sebaliknya.

Menurut (Jalilvand, 2012) menjelaskan bahwa electronic word of mouth
merupakan bentuk komunikasi pemasaran untuk memberikan mengenai respon
positif dari pelanggan yang dapat diakses dan diketahui semua orang melalui
jaringan internet serta dapat dikatakan lebih efektif karena tingkat jangkauan
dan aksesbilitasnya lebih luas dibandingkan WOM tradisional yang berbasis
offline. Adapun penelitian terdahulu yang dilakukan (Ainurronmah & Siregar
2022) menyatakan bahwa electronic word of mouth (e -wom) berpengaruh besar
terhadap kepuasan konsumen. Artinya, semakin baik electronic word of mouth
(e -wom) maka kepuasan konsumen semakin tinggi. Menurut (Pangastuti &
Tjahjaningsih 2023) menyatakan bahwa electronic word of mouth (e -wom)
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk Scarlett.

Kemudian, menurut Kotler & Amstrong dalam (Alawiyah, S. 2018)
harga merupakan jumlah uang atau nilai lain seperti produk atau jasa yang
ditukarkan antara penjual dengan pembeli untuk memperoleh hak kepemilikan
atau penggunaan produk atau jasa.

Menurut (Gulla et al. 2015) menjelaskan bahwa sejumlah uang yang
dibebankan untuk sebuah produk atau jasa yang dipertukarkan untuk

mendapatkan manfaat dari produk atau jasa tersebut. Harga memiliki manfaat
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yang besar terhadap tingkat kepuasan konsumen karena dengan harga yang
terjangkau maka konsumen akan puas.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Rohiman et al.
2022) bahwa harga bepengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada usaha Batik
Tulis, dan (Pramularso, 2019) menyatakan bahwa harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kesesuaian
harga yang ditetapkan maka pelanggan juga akan semakin puas. Sedangkan
menurut penelitian terdahulu dari (Arisandi et al. 2021) menyatakan bahwa
harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Menurut (Tjiptono, 2014) menjelaskan bahwa service quality
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen konsumen
yang diharapkan konsumen guna untuk memenuhi kebutuhan konsumen.
Sedangkan, menurut (Oceano, 2015) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan tingkatan kondisi seberapa bagus layanan yang diberikan
perusahaan, tingkatan tersebut dapat dilihat dari sudut pandang konsumen yaitu
perusahaan memberikan pelayanan yang melampaui ekspetasi konsumen maka
konsumen akan merasa senang dan puas. Hal ini sesuai dengan penelitian
terdahulu dari (Giovana & Avianti 2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berperngaruh terhadap kepuasan konsumen pada resto Oto Bento. Yang artinya
baik dan buruknya kualitas pelayanan sangat mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen.

Adapun beberapa penelitian terdahulu yang memiliki hasil berbeda

antara lain : penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Arisandi et al. 2021)
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menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen belanja busana secara daring dan penelitian terdahulu dari
(Andriyani & Ardianto 2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, artinya kualitas pelayanan bukan
faktor yang secara langsung mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Berdasarkan uraian data, permasalahan dan penelitian terdahulu diatas
maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh
Perceived Ease Of Use, Electronic Word Of Mouth (E -WOM), Harga dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pengguna
Transportasi Online Grab”.

1.2 Masalah Penelitian

Berdasarkan penjelasan dari latar belakang diatas, menunujukkan
adanya permasalahan yang dihadapi. Permasalahan tersebut yaitu Grab
menempati posisi kedua dengan presentase jauh lebih keci dibandingkan
dengan transortasi online Grab. Selain itu, masyarakat lebih banyak
menggunakan transportasi online Gojek dibandingkan dengan Grab. Sehingga
dari data tersebut dapat dikatakan bahwa Grab belum bisa memimpin pasar.

Konsumen menyatakan ketidakpuasannya terhadap transportasi online
Grab, konsumen menganggap kualitas pelayanan Grab kurang baik seperti
driver tidak ramah dan mengintimidasi pelanggan karena kurang mengetahui
arah jalan, dan Grab kurang menjaga kebersihan sehingga menganggu
kenyamanan pelanggan. Selain itu, Grab juga masih memiliki kekurangan dari

aspek harga dan kemudahan penggunaan aplikasi layanan Grab. Dengan adanya
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ulasan atau keluhan terhadap Grab berdampak pada penurunan performa dari
transportasi layanan jasa Grab itu sendiri.

Melalui latar belakang dan masalah penelitian yang telah diuraiakan
diatas, yang akan menjadi fokus pada penelitian ini yaitu pengaruh perceived
ease of use, electronic word of mouth (e -wom), harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada pengguna transportasi online Grab.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan diatas, maka
muncul pertanyaan penelitian sebagai berikut :

1. Apakah perceived ease of use berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada pengguna transportasi online Grab?

2. Apakah electronic word of mouth (e -wom) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada pengguna transportasi online Grab?

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pengguna
transportasi online Grab?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh ter hadap kepuasan konsumen pada

pengguna transportasi online Grab?

1.4 Tujuan Penelitian
1. Untuk menganalisis pengaruh perceived ease of use terhadap kepuasan
konsumen pada pengguna transportasi online Grab
2. Untuk menganalisis pengaruh electronic word of mouth (e -wom) terhadap

kepuasan konsumen pada pengguna transportasi online Grab
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3. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada
pengguna transportasi online Grab
4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen pada pengguna transportasi online Grab

1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini mempunyai manfaat baik dari teoritis maupun praktis.
Manfaat teoritis merupakan manfaat jangka panjang dalam pengembangan teori
pembelajaran. Sedangkan manfaat praktis yaitu manfaat yang dapat
memberikan dampak secara langsung terhadap komponen — komponen
pembelajaran. Berikut manfaat dari hasil penelitian :
1.5.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini dapat bermanfaat sebagai tambahan pengetahuan dan
informasi khususnya mengenai kemudahan penggunaan (perceived ease of
use), electronic word of mouth (e -wom), harga, kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen.
1.5.2 Manfaat Praktis
1. Manfaat Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan
pengalaman penelitian ini khususnya dibidang pemasran yang
berbuhungan dengan perceived ease of use, electronic word of mouth
(e -wom), harga, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Sehingga

kedepannya peneliti dapat memahami bagaimana cara manajemen
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usaha dengan baik tentunya dengan mengutamakan tingkat kepuasan
dari konsumen.

2. Manfaat Bagi Universitas
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi dan memberikan
peran kontribusi pada pengembangan studi terkait pemasaran dan dapat

dijadikan sebagai acuan penelitian selanjutnya.

1.6 Sistematika Proposal Skripsi
Tujuan penulisan sistematika proposal skripsi  yaitu untuk

mempermudah pembahasan dalam penulisan dengan hasil penelitian. Berikut

ini pedoman penulisan penelitian :

BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini terdiri dari enam sub bab yaitu latar belakang, rumusan masalah,
pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan
sistematika penelitian.

BAB 11 LANDASAN TEORI
Bab ini menjelaskan mengenai definisi atau pengertian dari masing —
masing variabel, kajian penelitian terdahulu, pengaruh antar variabel
dan pengembangan hipotesis dan model empiris penelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan mengenai desain penelitian, populasi, sampel,
teknik pengambilan sampel, pengembangan pengukuran variabel

penelitian, teknik pengumpulan data dan teknik analisis data.
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini menjelaskan mengenai deskripsi pengumpulan data di lapangan,
deskripsi umum objek/tempat penelitian, deskripsi karakteristik
responden, hasil uji validitas dan reliabilitas, deskripsi jawaban
responden pada variabel penelitian, hasil uji asumsi, hasil pengujian
hipotesis dan pembahasan.

BAB V PENUTUP

Bab penutup yaitu bagian terakhir yang menjelaskan mengenai

kesimpulan dan saran.



BAB Il

LANDASAN TEORI

2.1 Kepuasan Konsumen
2.1.1 Definisi Kepuasan Konsumen

Menjalin hubungan yang baik dengan konsumen suatu hal yang
penting bagi perusahaan karena untuk menjaga pelanggan agar tidak beralih
kepada kompetitor lain. Kepuasan pelanggan salah satu tolak ukur bagi
perusahaan. Apabila konsumen merasa puas terhadap produk yang mereka
beli, maka konsumen tersebut akan memberikan referensi yang baik terhadap
produk tersebut kepada orang lain (Ritonga & Pane 2020).

Menurut (Tjiptono, 2012) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen
merupakan respon pelanggan terhadap hasil atas perbedaan antara sebelum
pembelian dan hasil kinerja sebagaimana dipersepsikan setelah pemakaian
dan penggunaan produk atau jasa tersebut. Kepuasan konsumen dapat
diperoleh ketika kinerja yang diberikan sesuai dengan ekspetasi konsumen.
Menurut Kasmir, (2017) yang dikutip dari (Marlius & Putriani, 2020)
menjelaskan kepuasan pelanggan merupakan harapan atau perasaan
seseorang terhadap pengalaman atas pembelian suatu produk. Artinya
konsumen akan merasa bahwa apa yang diinginkan dari suatu produk dapat
tercapai bahkan melebihi apa yang mereka harapkan. Keinginan ini akan

menentukan tingkat kepuasan.

16
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Sedangkan menurut (Daryanto et al. 2022) menyatakan kepuasan
konsumen merupakan suatu penilaian emosional konsumen setelah
menggunakan produk atau jasa tersebut, harapan dan kebutuhan konsumen
terpenuhi. Berdasarkan definisi diatas, kepuasan konsumen adalah suatu
hasil dari perbandingan antara harapan terhadap kinerja atau kualitas yang

didapatkan ketika menggunakan produk ataupun jasa.

2.1.2 Faktor — Faktor Kepuasan Konsumen

Menurut (Apriasty & Simbolon, 2022) dalam menentukan tingkat

kepuasan konsumen, terdapat lima faktor yang harus diperhatikan, yaitu :

1.

Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas apabila produk yang
digunakan berkualitas.

Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas apabila mendapat
pelayanan yang baik sesuai dengan yang diharapkan.

Emosional, pelanggan akan merasa yakin dan senang bahwa orang lain
kagum terhadap mereka, apabila memakai produk tertentu cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang tinggi.

Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama namun harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumen.
Biaya, pelanggan tidak mengeluarkan biaya tambahan atau membuang
waktu untuk mendapatkan suatu produk, maka cenderung akan merasa

puas terhadap produk tersebut.
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2.1.3 Indikator Kepuasan Konsumen
Menurut (Indrasari 2019) indikator yang digunakan untuk mengukur

kepuasan konsumen adalah sebagai berikut :

1. Kesesuaian harapan
Kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi diukur berdasasrkan
kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja
perusahaan.

2. Minat berkunjung kembali
Konsumen yang merasa puas akan produk atau jasa yang digunakan, maka
konsumen akan menjadi loyal dan bersedia berkunjung kembali atas jasa
tersebut. Karena seseorang akan selalu mengulang pengalaman baik dan
mneghindari pengalaman buruk.

3. Ketersediaan merekomendasikan
Kepuasan konsumen akan diukur dengan apakah konsumen akan
merekomendasikan produk ata jasa tersebut kepada orang lain (keluarga,

teman, dan sebagainya).

2.2 Perceived Ease Of Use (Kemudahan Penggunaan)
2.2.1 Definisi Perceived Ease Of Use
Menurut (Jogiyanto, 2007) kemudahan penggunaan merupakan
tingkatan seberapa jauh seseorang menggunakan teknologi aplikasi berbasis
online akan beranggapan bahwa teknologi tersebut tidak memerlukan usaha
yang lebih. Apabila aplikasi lebih mudah digunakan maka konsumen akan

menggunakan aplikasi tersebut secara terus menerus untuk kebutuhan mereka
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seperti transaksi jual beli. Dengan adanya kemudahan penggunaan oleh

konsumen secara tidak langsung dapat mempengaruhi perubahan perilaku

masyarakat.

Sedangkan menurut (Yohanda et al. 2019) berpendapat bahwa
perceived ease of use merupakan penggunaan yang dianggap sebagai ukuran
seberapa besar kepercayaan seseorang merasakan bahwa sistem tersebut tidak
memiliki hambatan. Menurut (Subagio & Jessica, 2020) menjelasakan
perceived ease of use merupakan tingkat keyakinan seseorang Kketika
menggunakan suatu teknologi tersebut tidak ada kesulitan atau bebas dari
usaha. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kemudahan merupakan
tingkat dimana seseorang yakin bahwa penggunaan terhadap suatu sistem hal
yang mudah digunakan dan dipahami serta tidak memerlukan usaha yang
keras untuk dapat meggunakannya.

2.2.2 Faktor — Faktor Perceived Ease Of Use

Menurut (Istiarni et al. 2014) perceived ease of use dalam
menggunakan teknologi terdiri dari tiga faktor, antara lain :

1. Faktor pertama fokus pada pada teknologi itu sendiri, suatu teknologi
yang baik akan digunakan terus menerus sehingga akan memberikan
kemudahan bagi penggunanya.

2. Faktor kedua reputasi teknologi yang diperoleh oleh pengguna, reputasi
yang baik akan mendoorng keyakinan pengguna terhadap penggunaan

teknologi.
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3. Faktor ketiga tersedianya mekanisme pendukung yang handal, adanya
mekanisme pendukung yang handal akan mendorong persepsi pengguna
yang positif karena apabila terjadi kesulitan pendukung tersebut dapat
membantu sehingga pengguna merasa hyaman dan yakin.

2.2.3 Indikator Perceived Ease Of Use

Adapun indikator — indikator dari kemudahan penggunaan menurut

Davis dalam (Herawati et al. 2022) sebaga berikut :

1. Sistem jelas dan mudah untuk dimengerti (clear and understandable)
Suatu kondisi dimana pengguna atau konsumen percaya bahwa
penggunaan terhadap aplikasi mudah untuk dimengerti

2. Tidak membutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi (doesnot require a
lot of mental effort)

Suatu kondisi dimana dalam penggunaan teknologi tidak diperlukan usaha
yang berat.

3. Mudah digunakan atau dioperasikan (easy to use)

Suatu aplikasi harus mudah digunakan, sehingga pengguna atau
konsumen tidak merasa kesulitan dalam mengoperasikannya.

4. Sistem mudah digunakan sesuai dengan apa yang diinginkan oleh
pengguna (easy to get the system to do what he/she wants to do)

Sistem teknologi dapat digunakan dengan mudah didapatkan, pengguna
hanya perlu untuk mengunduhnya melalui internet dan dapat langsung

menggunakannya.
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5. Fleksibel (flexible)
Suatu kondisi dimana pengguna atau konsumen percaya bahwa
penggunaan terhadap aplikasi dapat disesuaikan dan digunakan kapan pun
dan dimana pun sesuai dengan keinginan pengguna.
2.3 Electronic Word Of Mouth (E -Wom)
2.3.1 Definisi Electronic Word Of Mouth (E -Wom)

Menurut (Ellen & Tunjungsari 2019) electronic word of mouth salah
satu tempat yang dianggap lebih efektif untuk konsumen dalam memberikan
pendapat atau opininya dan jangkaunnya lebih luas dibandingkan dengan
word of mouth (WOM) tradisional yang bemedia offline.

Kemudian, menurut (Kotler & Keller 2016) menjelaskan bahwa
electronic word of mouth (e -wom) merupakan bentuk komunikasi pemasaran
yang dilakukan melalui media internet berupa pernyataan positif atau negatif
dari suatu produk yang dibuat oleh konsumen dengan tujuan agar terciptanya
berita dari mulut ke mulut sehingga hal tersebut dapat mendukung suatu
produk. Electronic word of mouth menghadirkan bentuk baru dalam aspek
komunikasi antara penerima dan pengirim, Menurut (Goldsmith & Horowitz
2006) mengungkapkan bahwa di dunia online terdapat berbagai macam
komunikasi dimana konsumen dapat bertukar informasi. Pengguna internet
atau konsumen dapat melakukan electronic word of mouth melalui saluran
online, seperti blog, email, situs ulasan konsumen, forum dan situs ieiaring

sosial.
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Dengan demikian electronic word of mouth (e -wom) adalah bentuk
pemasaran secara online dengan tujuan untuk menciptakan efek berita dari
mulut ke mulut agar dapat mencukung usaha dan tujuan pemasaran. E -wom
juga dinilai sangat penting karena dapat mempengaruhi kualitas dan kepuasan
pelanggan karena dengan adanya ulasan negatif terkait produk atau layanan
dapat mempengaruhi kualitas layanan tertentu serta kepuasan konsumen.

2.3.2 Faktor — Faktor Electronic Word Of Mouth (E -wom)

Menurut (Ismagilova et al. 2017) mengatakan bahwa terdapat empat
faktor yang mempengaruhi seseorang untuk berbagi dalam e - wom, antara
lain :

1. Satisfaction, kondisi yang terjadi ketika kepuasan konsumen terpenuhi.
2. Loyalty, keinginan untuk melakukan pembelian ulang yang menunjukkan
motivasi pada penyedia produk dan jasa.
3. Commitment, kondisi dimana konsumen ingin menjaga hubungan dengan
perusahaan.
4. Trust, kesediaan untuk mengandalkan produk atau jasa yang dipercaya.
2.3.3 Karakteristik Electronic Word Of Mouth (E -wom)

Menrut (Ismagilova et al. 2017) mengatakan bahwa electronic word

of mouth (e -wom) memiliki enam karakteristik, antara lain :
1. Volume dan jangkauan E —wom meningkat
Komunikasi pada e - wom menjangkau lebih banyak orang dalam waktu

yang singkat.
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Penyebaran platform

Hasil e - wom tergantung sejauh mana ulasan terkait produk terjadi di
berbagai komunitas karena sifat dari penyebaran platform dapat
berdampak yang cukup besar.

Persistensi dan observabilitas

Informasi yang tersedia dapat digunakan konsumen untuk mencari opini
atau ulasan terkait produk atau jasa.

Anonimitas

Electronic word of mouth bersifat anonim atau tanpa identitas.
Pentingnya valensi

Mengacu pada tingkatan respon positif atau negatif yang diberikan
konsumen ketika mereka mengevaluasi produk atau jasa.

Keterlibatan komunitas

Platform yang mendukung konsumen untuk membentuk komunitas

konsumen dan tidak terikat secara geografis.

2.3.4 Indikator Electronic Word Of Mouth (E -wom)

Menurut Goyette & Richard (2010) dalam (Putri et al. 2023) indikator

yang digunakan untuk mengukur pengaruh electronic word of mouth (e —

wom) vyaitu sebagai berikut :

1.

Intensity (Intensitas)

Intensitas dalam electronic word of mouth yaitu kelayakan konsumen
dalam memberikan suatu informasi, interaksi dan pendapat antar
konsumen seperti frekuensi banyaknya pendapat atau ulasan yang ditulis

konsumen dalam sebuabh situs jejaring sosial.
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2. Valence of opinion (Pendapat konsumen)
Pendapat yang diberikan oleh pengguna terkait produk atau layanan yang
bersifat positif atau negatif. Valence of opinion memberikan gambaran
kesan keseluruhan terhadap suatu merek atau produk.

3. Content (Isi informasi)
Konten merupakan isi informasi dari situs online yang berkaitan terhadap
layanan, produk ataupun jasa. Analisis isi konten tersebut membantu
konsumen dalam hal informasi pilihan dan kualitas produk, pengalaman
pelanggan atau aspek lain yang mungkin mempengaruhi persepsi secara

keseluruhan.

2.4 Harga
2.4.1 Definisi Harga
Harga merupakan elemen bauran pemasaran yang dapat
menghasilkan pendapatan melalui penjualan. Oleh sebab itu, perusahaan
harus dapat menetapkan harga produknya dengan tepat agar konsumen
tertarik dan mau membeli produk yang ditawarkan sehingga perusahaan akan
mendapatkan keuntungan. Selain itu, harga yang ditawarkan menjadi faktor
penentu oleh konsumen sebagai patokan perbandingan. Harga merupakan
sejumlah uang yang digunakan untuk memperoleh suatu barang maupun jasa
(Litamahuputty & Manilet, 2022) Adapun yang menyatakan bahwa harga

adalah nilai uang yang dibebankan terhadap pembeli guna mempunyai
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manfaat melalui produk ataupun jasa karena memiliki atau menggunakan
produk atau jasa tersebut (Satdiah et al. 2023).

Menurut (Abdul Gofur, 2019) persepsi konsumen tehadap produk
atau jasa dengan melihat dan menyesuaikan harga berdasarkan nilai dan
pengorbanan yang telah diterima pelanggan setelah melakukan pembelian.

Berdasarkan teori — teori dari para ahli diatas, dapat disimpulkan
bahwa harga adalah nilai tukar yang diberikan konsumen untuk memperoleh
hak kepemilikan suatu produk maupun jasa guna memenuhi kebutuhan dan
keinginannya.

2.4.2 Faktor — Faktor Harga

Menurut Kotler & Amstrong dalam (Sani et al. 2022) menyatakan

bahwa terdapat 2 faktor yang dapat mempengaruhi harga yaitu :
1. Faktor internal harga meliputi biaya, tujuan pemasaran dan strategi bauran
pemasaran.
2. Faktor eksternal harga meliputi tawaran pesaing, biaya dan permintaan
pasar.
2.4.3 Tujuan Penetapan Harga

Penetapan harga harus disesuaikan dengan segmen konsumen yang
dipilih. Selain itu, tujuan penetapan harga harus memiliki tujuan yang sejalan
dengan sasaran stabilitas. Menurut (Nasution 2019) terdapat beberapa tujuan
penetapan harga yaitu sebagai berikut :

1. Berorientasi pada laba yaitu setiap perusahaan selalu memilih harga yang

akan menghasilkan laba yang tinggi.
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2. Berorientasi pada volume yaitu penetapan harga yang berorientasi pada
volume tertentu.

3. Berorientasi pada citra yaitu citra perusahaan dapat dibentuk melalui
harga

4. Stabilitasi harga yaitu penetapan harga yang memiliki tujuan untuk
mempertahankan hubungan yang stabil antara harga perusahaan dengan
harga pasar.

5. Tujuan lainnya yaitu mencegah masuknya pesaing, mempertahankan
konsumen dan mendukung penjualan ulang.

2.4.4 Indikator Harga
Menurut (Siagan & Venny, 2021) menyatakan bahwa indikator harga

terdiri dari empat yaitu antara lain :

1. Keterjangkauan harga
Daya beli konsumen dapat menjangkau harga yang telah ditetapkan oleh
perusahaan atau penjual.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas
Harga sering dijadikan sebagai indikator kualitas bagi konsumen, pembeli
sering memilih harga yang lebih tinggi diantara dua barang karena melihat
perbedaan dari kualitas. Apabila harga yang ditawarkan tinggi orang
cenderung beranggapan bahwa kualitasnya juga lebih baik.

3. Daya saing harga
Persaingan harga yang ditawarkan penjual atau produsen lain atas produk
atau jasa yang sama. Dalam hal ini mahal murahnya suatu produk sangat

dipertimbangkan oleh konsumen pada saat membeli produk.
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4. Kesesuaian harga dengan manfaat
Konsumen memutuskan membeli suatu produk jika manfaat yang
dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah dikeluarkan untuk

mendapatkannya.

2.5 Kualitas Pelayanan
2.5.1 Definisi Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan strategi yang diterapkan perusahaan
untuk lebih meningkatkan kepuasan terhadap produk maupun jasa yang
diberikan oleh perusahaan (Duta & Lubis, 2023). Kualitas didefinisikan
sebagai ukuran seberapa baik layanan yang diberikan dapat memenuhi
ekspetasi konsumen, kualitas pelayanan yang diterima baik oleh konsumen
dapat dinyatakan bahwa harapan dan keinginan konsumen terpenuhi
(Ramadhan, 2022).

Menurut (Yulianto, 2018) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan suatu keadaan yang berkaitan dengan produk, jasa SDM dan
lingkungan yang telah memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan menurut
Pattaray et al, 2021 dalam (Rully, 2022) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan suatu sikap yang dihasilkan dari membandingkan
harapan konsumen terhadap kualitas layanan dengan kinerja perusahaan
seperti apa yang diinginkan konsumen. Kualitas pelayanan berfokus terhadap
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen dengan tujuan untuk

memenuhi dan mengimbangi harapan konsumen.
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2.5.2 Faktor — Faktor Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman, Zeithaml & Berry dalam (Setyawan, 2010)

mengidentifikasi beberapa faktor kualitas pelayanan yaitu :

1.

2.

10.

Reability, mencakup konsistensi kerja dan kemampuan untuk dipercaya.
Responsiveness, yaitu kesiapan karyawan untuk memberikan pelayanan
yang dibutuhkan konsumen.

Competence, yaitu setiap karyawan perusahaan memiliki pengetahuan
dan keterampilan yang dibutuhkan untuk dapat memberikan pelayanan
khusus.

Access, kemudahan untuk ditemui atau dihubungi seperti lokasi fasilitas
pelayanan mudah dijangkau, waktu menunggu tidak terlalu lama.

Courtesy (kesopanan), vaitu sikap sopan santun, perhatian serta
keramahan dari karyawan perusahaan.

Communication, yaitu memberikan informasi yang dapat dipahami
konsumen dan selalu mendengarkan pendapat atau keluhan pelanggan.
Credibility, yaitu jujur dan dapat dipercaya.

Security, yaitu aman secara fisik atau finansial dari bahaya dan resiko.
Understanding (kemampuan memahami pelanggan), yaitu upaya untuk
memahami kebutuhan konsumen.

Tangible, yaitu bukti fisik seperti fasilitas, pegawai, perlatan dan tampilan

fisik dari pelayanan.
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2.5.3 Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut (Handoko, 2017) mengungkapkan bahwa terdapat lima

dimensi atau indikator kualitas pelayanan yaitu, antara lain :

1.

Bukti fisik (Tangibles)

Menunjukkan kemampuan yang dimiliki perusahaan untuk menunjukkan
eksistensinya bahwa mereka dapat memberikan pelayanan yang baik dari
segi penampilan fisik, sarana dan prasarana yang digunakan serta material
yang ada.

Keandalan (Reliability)

Kemampuan karyawan yang mampu memberikan pelayanan yang dapat
dipercaya atau handal, pelayanan yang sama tanpa kesalahan serta sikap
yang simpatik.

Daya tanggap (Responsiveness)

Daya tanggap dapat diartikan sebagai kemampuan dan kesediaan
karyawan dalam memberikan pelayanan dengan cepat serta
mendengarkan dan mengatasi keluhan pelanggan.

Jaminan (Assurance)

Mengukur kemampuan karyawan yang berkaitan langsung terhadap
tingkah laku karyawan seperti sopan santun serta sifat yang dapat
dipercaya.

Empati (Empathy)

Kemampuan karyawan dalam memberikan perhatian dan rasa peduli pada

kebutuhan dan keinginan konsumen secara individual.
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Dalam penelitian ini, peneliti mengacu kepada penelitian terdahulu

sebagai sumber acuan yang sedang peneliti lakukan dan juga untuk mengetahui

persamaan dan perbedaan dengan penelitian terdahulu. Berikut merupakan

jurnal — jurnal penelitian terdahulu yang sejalan agar dapat memaksimalkan

hasilnya.
Tabel 2. 1 Kajian Penelitian Terdahulu
Sumber Variabel ] o
No o Teknik Analisis Temuan
Penelitian Penelitian
Harga, lokasi, dan kualitas
layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan SMC, lokasi
berpengaruh positif terhadap
Herga (X1), it lyanan sepengarn
. Lokasi (X2), Teknik pada .. y . p_ g .
Robby Hariono . e positif namun tidak signifikan
. Kualitas Layanan | penelitian ini .
dan Maria . terhadap loyalitas pelanggan,
1. .| (X3), Loyalitas menggunakan
Assumpta Evi . kepuasan pelanggan
Marlina (2021) Pelanggan (V) Partial Least berpengaruh positif dan
dan Kepuasan Square (PLS) peng P

Pelanggan (2)

signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Kemudian kepuasan
pelanggan memiliki peran
variabel mediasi pada harga,
lokasi dan kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan
SMC

Media Sosial . . .
Annisa (X1). E -wom Media social, e -wom, citra
t . SPSS versi 25 merek dan kualitas pelayanan
Azzahra, (X2), Citra Merek menggunakan berpengaruh positif dan
2. | Bonifasius MH | (X3), Kualitas ggunasa erpeng P
. teknik analisis signifikan terhadap kepuasan
Nainggolan Pelayanan (X4), . .
linear berganda | pelanggan di R Hotel
(2022) Kepuasan RANCAMAVa
Pelanggan (Y) ya
Lala Yulita, Kemudahan SPSS versi 20 Secara simultan pengaruh
3. | Ani Solihar, Penggunaan (X1), | dengan kemudahan penggunaan dan
dkk (2023) Keamanan menggunakan keamanan transaksi berpengaruh
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Transaksi (X2),
Kepuasan

teknik analisis
regresi linear

positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen aplikasi

Konsumen (Y) berganda kredivo.

Perceived Ease Perceived ease of use tidak
Muliawan Of USfE (X1), berpengaruh signifikan terhadap

Perceived SPSS kepuasan penggunaan,
Hendarto .

Usefulness (X2), | menggunakan sedangkan perceived usefulness
Kusumo dan . . .. i
Imron Rosvadi Kualitas Teknik analisis | dan kualitas pelayanan

y Pelayanan (X3) deskriptif berpengaruh positif dan

(2023)

dan Kepuasan
Pengguna ()

siginifikan terhadap kepuasan
pengguna Gojek

Kualitas Produk
(X1), Kualitas

Kualitas produk, harga dan
kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan

Debby Pelayanan (X2), SPSS versi 25 . .
. . konsumen belanja secara daring.
Avrisandi, Aan | Harga (X3), menggunakan .
. . g . Sedangkan, biaya dan
Shar, Rizky Faktor Emosional | Teknik analisis
- . S kemudahan serta faktor
Hariyadi (X4), Biaya Dan | regresi linier emosional bernenaaruh positif
(2021) Kemudahan (X5), | berganda - peng P
; dan signifikan terhadap
Kepuasan Belanja .
kepuasan belanja busana secara
(¥) darin
g.
brand ambassador dan e -word
of mouth berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, brand
Brand ambassador dan e -word of
Ambassador (X1), . . mouth berpengaruh positif dan
Brahma Wahyu | E -Word Of Tae:m:;i alr}z:;li:n signifikan terhadap keputusan
Kurniawan, Mouth (X2), y _g g .. pembelian, keputusan pembelian
. yaitu analisis -
Beny Mahyudi | Kepuasan jalur (path berpengaruh secara signifikan
Saputra (2022) | Konsumen (Y), L nal sF;s) positif terhadap kepuasan
Keputusan y konsumen. Kemudian, brand
Pembelian (2) ambassador dan e -word of
mouth secara tidak langsung
tidak memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan
melalui keputusan pembelian.
Kualitas produk dan harga
Kualitas Produk SPSS versi 24 berpengaruh positif dan
Novian Haris (X1), Harga (X2), | menggunakan signifikan terhadap kepuasan
Zulkarnain Word Of Mouth Teknik statistik | pelanggan, kualitas produk
(2021) (YY), Kepuasan analisis regresi berpengaruh positif dan

Pelanggan (2)

linier berganda

signifikan terhadap word of
mouth, dan harga tidak
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berpengaruh signifikan terhadap
word of mouth dan kepuasan
pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap word of
mouth. Kemudian, kualitas
produk dan harga melalui
kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap
word of mouth.

Teknik analisis

E -wom berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap

Cantika E -wom (X1), yang digunakan | kepuasan pelanggan. Sedangkan,
Cahyaning Pengetahuan yaitu analisis pengetahuan produk
8 Pangastuti dan | (X2), Kepuasan regresi linier berpengaruh positif dan
" | Endang Pelanggan (Y1), berganda yang signifikan terhadap kepuasan
Tjahjaningsih Loyalitas diolah pada pelanggan, kepuasan pelangan
(2023) Pelanggan (Y2) software SPSS berpengaruh positif dan
ver. 26 signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.
Kualitas
Septi Herawati, Pelayan_an (X1), SPSS versi 26 Kualitas pelayanan, promosi dan
... | Promosi (X2), menggunakan kemudahan penggunaan, serta
Evan Saktiendi, ; .. .
9. . Kemudahan teknik analisis kualitas pelayanan berpengaruh
Alya Raihanah . .. T
Penggunaan (X3), | regresi linier positif dan signifikan terhadap
(2022)
Kepuasan berganda kepuasan konsumen
Konsumen (Y)
Kualitas layanan beperngaruh
positif dan siginifikan terhadap
. Kualitas Layanan | SPSS versi 25 kepuasan pelanggan, kualitas
Veronika . .
. (X1), Loyalitas dengan layanan bepengaruh positif dan
Masili, Bode o .
10. L umanauw Pelanggan (Y), menggunakan signifikan terhadap loyalitas
Maria (2022) Kepuasan analisis jalur pelanggan dan kepuasan

Pelanggan (2)

(path analysis)

pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

2.7 Pengaruh Antar Variabel dan Pengembangan Hipotesis

Hipotesis yaitu jawaban sementara terhadap masalah yang masih

bersifat praduga, karena masih perlu dibuktikan kebenarannya dengan data

yang dikumpulkan melalui penelitian. Hipotesis pada studi ini yaitu :
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2.7.1 Pengaruh Perceived Ease Of Use (Kemudahan Penggunaan) terhadap
Kepuasan Konsumen
Dalam penelitian (Puspitasari et al. 2020) menyatakan bahwa
perceived ease of use (kemudahan penggunaan) didefinisikan sebagai suatu
keyakinan individu bahwa menggunakan sistem teknologi informasi tidak
akan merepotkan atau membutuhkan usaha yang besar pada saat digunakan
(free of effort). Faktor kemudahan penggunaan ini berkaitan dengan
bagaimana operasional bertransaksi secara online. Biasanya calon pelanggan
akan mengalami kesulitan pada saat pertama kali bertransaksi online dan
cenderung mengurungkan niatnya karena tidak mengerti cara bertransaksi
online. Sedangkan dilain pihak, terdapat calon pelanggan yang sangat
berinisiatif untuk mencoba karena telah mendapatkan informasi mengenai
cara bertransaksi online. Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa
kemudahan penggunaan atau (perceived ease of use) dalam membeli produk
atau jasa secara online sangatlah penting karena dengan banyaknya
kemudahan yang diberikan oleh penjual online atau produsen, maka
pelanggan dapat lebih mudah dalam berinteraksi dan mendapatkan informasi
serta tidak membuat konsumen bingung sehingga nantinya dapat memberikan
kepuasan pelanggan.
Teori technology acceptance modal (TAM) merupakan salah satu
teori yang menjelaskan bahwa hubungan antara kemudahan penggunaan
terhadap kepuasan konsumen. Model tersebut mengacu pada sejauh mana

pengguna percaya bahwa menggunakan teknologi tertentu akan menjadi
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proses yang mudah. Ketika teknologi dianggap mudah digunakan dan
nyaman, mereka cenderung lebih puas karena pengguna merasa tidak
mengalami kesulitan dalam menggunakan platform atau teknologi tersebut.

Penelitian terdahulu menyatakan bahwa perceived ease of use
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen yang dimana pernyataan
ini didukung dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Suryani et al.
2020). Kemudian penelitian yang dilakukan (Natalia & Ginting 2018)
menunjukkan bahwa perceived ease of use (kemudahan penggunaan)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuaasan pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin mudah sebuah aplikasi yang digunakan maka
akan semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen. Selain itu, dengan adanya
kemudahan dalam penggunaan teknologi mampu membantu mengurangi
usaha seseorang baik dari segi waktu maupun tenaga dan mudah mendapatkan
informasi dalam melakukan pembelian atau pemesanan online. Berdasarkan
uraian tersebut, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut :
H1 : Perceived ease of use (kemudahan penggunaan) berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen

2.7.2 Pengaruh Electronic Word Of Mouth (E -wo m) terhadap Kepuasan

Konsumen

Hubungan electronic word of mouth ( e -wom) terhadap kepuasan
konsumen salah satu peran yang penting dalam konteks pemasaran dan
perilaku konsumen. Electronic word of mouth merupakan pernyataan positif

maupun negatif yang dilakukan oleh konsumen mengenai produk atau jasa
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yang ditujukan kepada semua orang melalui media internet (Itasari et al.
2020). E — wom merujuk pada informasi atau rekomendasi mengenai produk
atau layanan yang disebarkan secara elektronik, seperti melalui media sosial,
forum online atau ulasan di situs web.

Media sosial sebagai koneksi yang nyaman dengan konsumen.
Konsumen dapat berbagi pengalamannya yang positif maupun negatif dari
interaksi yang terjalin. Interaksi tersebut baik dari jangka pendek maupun
jangka panjang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Oleh karena itu,
interaksi ini dapat menjangkau konsumen supaya tetap puas dan
menghasilkan pengalaman yang baik. Sosial media juga memberikan ruang
untuk orang berbagi informasi, mereview produk ataupun jasa, memberikan
saran serta digunakan sebagai ruang untuk diskusi seperti yang dilakukan saat
ini.

E - wom sebagai platform pemasaran yang sangat efektif dan
interaktif. Melalui media ini memberikan kesediaan konsumen dalam
menyebarkan pernyataan atau ulasan positif mengenai pengalaman dalam
membeli atau menggunakan produk maupun jasa. Ulasan atau review dari
konsumen yang sudah membeli produk dan jasa tersebut secara tidak
langsung akan menceritakan pengalamannya yang positif di media sosial
sehingga dapat memberikan rekomendasi kepada konsumen lain untuk
membeli atau menggunakan produk tersebut. Dengan demikian electronic
word of mouth dapat mempengaruhi perilaku konsumen baik itu minat

maupun kepuasan konsumen terhadap suatu produk atau jasa.
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Dalam penelitian terdahulu oleh (Azzahra & Nainggolan 2022),
(Depari 2023) menyatakan bahwa electronic word of mouth berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. E -wom sangat
berdampak terhadap kepuasan, karena pelanggan sangat memperhatikan
komentar dan pengalaman pelanggan lain pada platform online serta
rekomendasi orang — orang terdekat. Hal ini diperkuat juga oleh penelitian
yang sudah dilakukan lebih dulu oleh (Tantriana and Widiartanto 2019)
menyatakan bahwa electronic word of mouth berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut :
H2 : Electronic word of mouth (E -wom) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen

2.7.3 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Harga merupakan salah satu faktor yang penting karena tinggi
rendahnya harga menjadi perhatian utama oleh konsumen ketika konsumen
mencari suatu produk maupun jasa. Harga menjadi bahan petimbangan atau
perbandingan sebelum konsumen memutuskan untuk membeli maupun
menggunakan produk atau jasa (Rizayanti, 2021). Harga seringkali dikaitkan
dengan manfaat yang dirasakan atas barang maupun jasa. Konsumen akan
merasa puas apabila harga yang diberikan sesuai dengan manfaat dan kualitas
yang didapatkan. Begitu pula sebaliknya, apabila harga yang diberikan

cenderung lebih mahal namun manfaat dan kualitas yang didapatkan tidak
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seimbang maka konsumen akan merasa tidak puas. Sehingga hal tersebut
dapat berdampak pada kepuasan konsumen.

Hal tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
(Hariono & Marlina, 2021) dan (Aditya, 2020) menyatakan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Adapun
penelitian terdahulu lainnya oleh (Pramularso, 2019) menyatakan bahwa
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan uraian tersebut, maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut :
H3 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

2.7.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan
kepuasan konsumen. Menurut (Arsyad 2023) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan kemampuan sebuah perusahaan untuk mencapai atau
melebihi harapan pelanggan dalam hal pelayanan yang diberikan Persepsi
konsumen mengenai pelayanan perusahaan baik atau tidaknya tergantung
antara kesesuaian dan keinginan pelayanan yang diperolehnya. Sehingga,
pelayanan yang diberikan menjadi suatu tolak ukur kepuasan konsumen.
Apabila kualitas pelayanan yang dirasakan lebih kecil daripada yang
diharapkan maka konsumen akan merasa kecewa dan tidak puas sehingga
dapat memberikan dampak negatif terhadap perusahaan. Namun, apabila
kualitas pelayanan yang dirasakan lebih tinggi dari yang diharapkan maka
konsumen akan merasa puas dan memberikan dampak yang positif terhadap

perusahaan.
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Secara teori Servqual menjadi salah satu teori yang memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Teori ini menjelaskan bahwa dengan
memperhatikan kualitas pelayanan kepada konsumen akan meningkatkan
indeks kepuasan konsumen yang diukur dengan dimensi kualitas pelayanan
yaitu tangible, emphaty, reliability, responsiveness dan assurance.

Pengaruh antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen
diperkuat pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Lesmana 2019)
menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Adapun menurut (Sibarani 2023)
dan penelitian terdahulu oleh (Pratama et al. 2021) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Konsumen meyakini bahwa kualitas pelayanan yang baik
dianggap sebagai standar kinerja tinggi yang dapat memenuhi atau melebihi
harapan konsumen dan semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan,
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggannya.

H4 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

2.8 Model Empiris Penelitian
Penelitian empiris merupakan sutau metode pengamatan yang dilakukan
oleh indera manusia, sehingga metode penelitian ini juga dapat diketaui dan
diamati oleh orang lain (Sugiyono 2019). Berikut kerangka berfikir yang

dikembangkan oleh peneliti :
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Gambar 2. 1 Model Empiris Penelitian

Perceived Ease
Of Use (X1)

Electronic Word
of Mouth (X2)

Kepuasan
Konsumen (Y)

Kualitas
Pelayanan (X4)

Hipotesis disusun berdasarkan teori dan kerangka berfikir yang telah
dibuat. Hipotesis pada penelitian ini yaitu sebagai berikut :
H1 : Perceived ease of use (kemudahan penggunaan) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen
H2 : Electronic word of mouth (e — wom) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen
H3 : Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen

H4 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen



BAB 111

METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Desain penelitian dimanfaatkan sebagai acuan atau pedoman yang
membangun suatu strategi yang menghasilkan metode penelitian. Desain
penelitian juga disebut sebagai kerangka kerja yang digunakan untuk
melakukan penelitian. Menurut (Sugiyono 2019) berpendapat bahwa metode
penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data
dengan tujuan dan kegiatan tertentu.

Pada penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan
teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang kemudian akan
dilakukan pengolahan dengan software SPSS (Statistical Product and Service
Solutions). Metode penelitian kuantiatif didasarkan pada tujuan untuk menguji
suatu hipotesis yang meneliti suatu populasi atau sampel tertentu dengan data
yang telah diambil berupa angka dan diolah menggunakan statistik (Sugiyono
2019).

Uraian penelitian tersebut bertujuan untuk menganalisis hubungan ada
tidaknya pengaruh antara perceived ease of use, electronic word of mouth (e —

wom), harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
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3.2 Populasi, Sampel, Teknik Pengambilan Sampel
3.2.1 Populasi
Menurut (Sugiyono 2019) populasi merupakan daerah generalisasi
yang terdiri dari obyek atau subyek yang memiliki kualitas serta karakteristik
khusus yang ditetapkan peneliti untuk diteliti kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi juga memiliki makna atas totalitas pengukuran,
objek atau individu yang akan diteliti. Pada penelitian ini yang dijadikan
sebagai populasi yaitu seluruh konsumen yang pernah menggunakan jasa
transportasi ojek online Grab di Kota Semarang. Karena luasnya daerah Kota
Semarang dan banyaknya penduduk yang tinggal di Kota Semarang maka
jumlahnya tidak diketahui secara pasti.
3.2.2 Sampel
Sampel sebagai bagian dari populasi yang menjadi sumber data
dalam penelitian, dimana populasi merupakan bagian dari jumlah
karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Sugiyono 2019). Dapat
disimpulkan bahwa sampel merupakan sebagian dari populasi yang dianggap
mewakili populasi karena memiliki ciri atau karakteristik yang sama. Sampel
yang digunakan pada penelitian ini yaitu konsumen yang pernah
menggunakan jasa ojek online Grab di Kota Semarang.
Karena ukuran populasi belum diketahui totalnya, maka penggunaan
rumus yang dibutuhkan untuk mengetahui total sampel yaitu menggunakan
rumus Lameshow. Menurut Riyanto & Hatmawan (2020) yang dikutip dari

(Rofiudin et al. 2022) menjelaskan bahwa rumus Lameshow dapat digunakan
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untuk menghitung jumlah sampel dengan total populasi yang tidak diketahui

secara pasti. Berikut rumus pengambilan sampel rumus Lameshow :

Z?.P(1-P)

n= 92

Keterangan :
n = ukuran sampel
z = skor z pada tingkat kepercayaan 95% = 1,96
p = maksimal estimasi 0,5
d = Jarak pada kedua arah atau sampling eror yakni 10% = 0,1
Sesuai dengan rumus Lameshow diatas, maka dapat dihitung jumlah

sampel yang bisa diambil pada penelitian ini yaitu sebagai berikut :

_1,96%. 0,5 (1-0,5)
n=
0,12

__3,8416 x 0,25

= 96,04
0,01

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut maka penggunaan dan
pemakaian jumlah sampel yang akan diteliti pada penelitian ini yaitu
sebanyak 96 responden.

3.2.3 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu non — probability
sampling. Teknik ini merupakan cara pengambilan sampel dengan tidak
memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur populasi yang
dipilih menjadi sampel. Dengan penentuan sampel menggunakan metode
purposive sampling. Purposive sampling merupakan teknik pengambilan

sampel dengan menggunakan beberapa pertimbangan tertentu sesuai dengan



43

kriteria yang diinginkan peneliti (Sugiyono, 2019). Pemilihan calon

responden akan didasarkan pada kriteria yang telah ditentukan, yaitu sebagai

berikut :

1. Konsumen yang pernah menggunakan transportasi ojek online Grab

minimal 1 kali

2. Konsumen transportasi ojek online Grab yang berusia minimal 17 tahun

keatas

3. Konsumen transportasi ojek online Grab yang berdomisili di wilayah

Kota Semarang

3.3 Pengembangan Pengukuran Variabel Penelitian

Tabel 3. 1 Definisi Operasional Variabel

No Variabel Definisi Operasional Indikator

Menurut Davis dalam

(Herawati et al. 2022)

1. Sistem jelas dan mdah
untuk dimengerti (clear
and understandable)

2. Tidak membutuhkan

Perceived ease of use adalah ban.yak usa_ha untuk

. berinteraksi (doesnot
Perceived suatu keyakinan seseorang require a lot of mental
dalam menggunakan sistem
Ease Of Use ) . effort)
1. (Kemudahan teknologi bebas dari usaha atau 3. Mudah digunakan atau
Penggunaan) tanpa harus memerlukan usaha ' dioperaskan (easy to
lainnya (Muflihhadi & Rubiyanti use)

2016) 4. Sistem mudah
digunakan sesuai dengan
apa yang diinginkan
oleh pengguna (easy to
get the system to do
what he/she wants to do)

5. Fleksibel (flexible)

Electronic E — wom merupakan suatu Menurut Goyette & Richard
5 Word Of bentuk promosi komunikasi dari | (2010) dalam (Putri et al.
" | Mouth (E - mulut ke mulut yang berisi 2023)
wom) tentang ulasan baik atau buruk 1. Intensitas
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mengenai produk maupun jasa 2. Pendapat konsumen
yang dilakukan dengan (valence of opinion)
mengggunakan media internet 3. Isi informasi (content)
(Damayanti & Wasino 2023)
Harga merupakan sejumlah uang %ZT;M (Siagan & Venny,
yang harus dibayar oleh .
. 1. Keterjangkauan harga
konsumen untuk membeli atau .
2. Kesesuaian harga
3. | Harga mendapatkan suatu barang dan .
. N dengan kualitas
jasa yang memiliki manfaat serta )
: 3. Daya saing harga
kegunaannya (Anggriana et al. A
4. Kesesuaian harga
2017)
dengan manfaat
Kualitas pelayanan merupakan Menurut (Handoko, 2017)
suatu upaya pemenuhan 1. Bukti fisik (tangibles)
Kualitas kebutuhan dan keinginan 2. Keandalan (reliability)
4. konsumen serta ketepatan 3. Daya Tanggap
Pelayanan . :
penyampaiannya dalam (responsiveness)
mengimbangi harapan konsumen | 4. Jaminan (assurance)
(Izzuddin & Muhsin 2020) 5. Empati (empathy)
Menurut Kotler & Keller dalam | Menurut (Indrasari, 2019)
(Paputungan et al. 2021), 1. Kesesuaian harapan
kepuasan konsumen merupakan | 2. Minat berkunjung
Kepuasan sesuatu yang melibatkan rasa kembali
5. K P senang atau kecewa yang berasal | 3. Ketersediaan
onsumen

dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja atau
hasil suatu produk dan
harapannya

merekomendasikan

3.4 Teknik Pengumpula Data

Pada penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu data

primer yang didapatkan secara langsung dengan menggunakan kuesioner dan

kajian studi literatur yang berisi mengenai informasi yang berhubungan masalah

dari variabel — variabel yang diteliti. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan

data yang dilakukan dengan memberikan pernyataan tertulis kepada responden

untuk menerima jawaban (Sugiyono, 2019).

Kemudian metode untuk pengumpulan data yang dilakukan selanjutnya

yaitu dengan menyebar kuesioner melalui link Google Form yang telah
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disiapkan dengan beberapa pernyataan — pernyataan yang akan diisi oleh
responden.

Kuesioner yang digunakan peneliti dalam melakukan penelitian ini
adalah menggunakan skala likert. Skala likert digunakan sebagai penilaian
dalam penelitian untuk mengukur sikap, pandangan dan persepsi seseorang atau
sekelompok orang terhadap fenomena sosial. Kriteria pengukurannya yaitu
sebagai berikut :

a. Sangat Tidak Setuju (1)
b. Tidak Setuju (2)

c. Kurang Setuju (3)

d. Setuju (4)

e. Sengat Setuju (5)

3.5 Uji Instrumen Penelitian
3.5.1 Uji Validitas
Menurut (Ghozali, 2018) uji validitas merupakan satuan pengukuran
yang dilakukan antara data yang dihasilkan pada objek penelitian dengan data
yang .dilaporkan peneliti memberikan hasil yang tepat. Sebuah instrumen
dikatakan valid apabila alat ukur yang digunakan untuk mendapatkan data itu
valid. Apabila hasil yang diperoleh valid artinya instrumen tersebut dapat
digunakan untuk mengukur sampel yang akan diukur. Untuk mengukur
tingkat validitas yaitu menggunakan cara membandingkan r hitung

(correlation item total correlation) dengan r tabel degree of freedom (df) = n-
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2, yang artinya n merupakan jumlah sampel. Adapun kriteria dalam menguji
validitas yaitu sebagai berikut :
a. Apabila nila r hitung > r tabel atau jika nilai signifikasi < 0,05 maka item
instrumen dinyatakan valid
b. Apabila nilai r hitung < r tabel atau jika nilai signifikasi > 0,05 maka item
instrumen dinyatakan tidak valid
3.5.2 Uji Reliabilitas

Menurut (Ghozali, 2018) menyatakan bahwa uji reliabilitas
merupakan sejauh mana hasil pengukuran dengan menggunakan objek yang
sama akan menghasilkan data yang sama. Suatu instrumen penelitian dapat
memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi apabila hasil dari pengujian
instrumen tersebut menunjukkan hail yang relatif tepat (konsisten).

Uji reliabilitas dapat digunakan untuk mengukur konsistensi
kuesioner yang merupakan indikator dari variabel tersebut. Instrumen
kuesioner yang tidak reliabel maka tidak konsisten untuk pengukuran,
sehingga hasil pengukurannya dianggap tidak dapat dipercaya. Dasar
pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas adalah sebagai berikut :

1. Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 maka kuesioner atau angket
dinyatakan reliable atau konsisten
2. Jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,60 maka kuesioner atau angket

dinyatakan tidak reliable atau konsisten
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3.6 Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini teknik analisis data yang digunakan untuk menguji
variabel yaitu analisis regresi linier berganda. Namun untuk memperoleh hasil
yang maksimal perlu dilakukan uji hipotesis yang digunakan untuk mengolah
data, kemudian teknik analisis data menggunakan teknik regresi linier berganda.
Regresi linier berganda merupakan teknik untuk memperkirakan atau asumsi
antara hubungan sebab akibat antara variabel yang digunakan secara teoritis.
Alat yang digunakan dalam analisis data pada penelitian ini yaitu menggunakan

software SPSS 26 (Statistical Product and Service Solution).

3.7 Uji Asumsi Klasik
3.7.1 Uji Normalitas
Uji normalitas merupakan pengujian terhadap suatu variabel dengan
tujuan untuk mengetahui apakah variabel yang digunakan terdistribusikan
secara normal atau mendekati posisi normal. Menurut (Ghozali 2018) uji
normalitas yaitu sebuah uji yang dapat digunakan untuk menguji normalitas
residual dengan menggunakan parametik Kolmogorov-smirnov (sample K-S)
dengan kriteria sebagai berikut :
1. Data residual bedistribusi normal jika nilai probabilitas atau nilai sig. >
0,05

2. Data residual tidak berdistribusi normal jika nilai probabilitas atau nilai

sig. < 0,05
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3.7.2 Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas memiliki tujuan untuk mengetahui kondisi ada
atau tidaknya hubungan (korelasi)yang signifikan antar variabel bebas. Untuk
melihat ada tidak terjadinya multikolinearitas peneliti mengunakan VIF
(Variance Inflation Factor). Berikut dasar pengambilan keputusan pada uji
multikolinearitas :
1. Jika nilai VIF lebih besar dai 10 atau nilai toleransi < 0,1 maka terjadi
multikolinearitas
2. Jika nilai VIF lebih kecil dai 10 atau nilai toleransi > 0,1 maka tidak
terjadi multikolinearitas
3.7.3 Uji Heteroskedastisitas
Menurut (Ghozali, 2018) uji heteroskedastisitas memiliki tujuan
untuk menguji model regresi apakah terdapat perbedaan varian pada residual
pengamatan satu dengan pengamatan lainnya. Model regresi dikatakan baik
apabila tidak terjadi heteroskedastisitas. Terdapat beberapa metode pengujian
heteroskedastisitas yang bisa digunakan pada suatu model regresi berganda
yaitu pengamatan pada grafik scatterplot. Berikut cara analisis pada grafik
scatterplot :
1. Apabila titik — titik yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur
maka dinyatakan telah terjadi heteroskedastisitas
2. Apabilatidak ada pola yang jelas dan menyebar diatas dan dibawah angka

0 pada sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas.



49

3.7.4 Analisis Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk megetahui besarnya
hubungan antara variabel independent (X) dengan variabel dependen () baik
secara parsial maupun secara parsial. Adapun persamaan yang digunakan
dalam peneltian ini sebagai berikut :

Y = o+ BaXe+ BoXo + BaXs + PaXate

Keterangan :
Y = Kepuasan Konsumen
a = Konstanta (Nilai Y bila X1, X2, X3, X4 =0)
B = Koefisien regresi
X1 = Variabel bebas (perceived ease of use)
X2 = Variabel bebas (e — wom)
Xz = Variabel bebas (harga)
Xs = Variabel bebas (kualitas pelayanan)

e = Tingkat kesalahan atau eror

3.8 Uji Hipotesis
3.8.1 Uji Parsial (Uji t)

Menurut (Ghozali, 2018) Uji t digunakan untuk mengetahui seberapa
jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menjelaskan
variasi variabel dependen. Tingkat signifikansi atau probabilitasnya yaitu
sebesar 5% atau 0,05. Sebagai dasar pengambilan keputusan dapat digunakan

kriteria pengujian sebagai berikut :
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1. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka dapat diartikan bahwa hipotesis
diterima dan terdapat pengaruh yang signifikan antara satu variabel
independen terhadap variabel dependen

2. Jikanilai signifikansi > 0,05 maka dapat diartikan bahwa hipotesis ditolak
dan tidak tedapat pengaruh yang signifikan antara satu variabel
independen terhadap variabel dependen

3.8.2 Uji Simultan (F)

Menurut (Ghozali, 2018) uji simultan (F) merupakan uji kelayakan
model untuk mengetahui apakah semua variabel bebas yang dimasukkan
dalam model regresi mempunyai pengaruh secara bersama — sama terhadap
variabel terikat. Uji F menunjukkan model regresi yang dibentuk fit atau tidak
dengan data observasinya. Tingkat signifikansi yang digunakan untuk
pengujian ini yaitu 0,05. Jika nilai signifikansi F < 0,05 maka dapat diartikan
bahwa variabel bebas mempengaruhi variabel terikat. Namun, jika nilai
signifikansi F > 0,05 maka dapat diartikan bahwa variabel bebas tidak
mempengaruhi variabel terikat.

3.8.3 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi yaitu digunakan untuk mengukur seberapa
jauh kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel independen
(Ghozali 2018). Koefisien determinasi berupa angka sebagai pengukuran
bagian variasi suatu variabel dengan menghitung variabel lain apabila angka
menunjukkan 0 — 1 maka r2 dianggap variasi kemudian ketika hubungan antar

variabel dikatakan linear apabila ukuran dan koefisien determinasi besar.
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R2 bernilai kecil menandakan variabel dependen memiliki kemampuan yang
terbatas namun jika nilai R2 mendekati satu maka dikatakan variabel
independen hampir memberikan seluruh informasi untuk memenuhi
kebutuhan penelitian dalam memprediksi variabel — variabel dependen yang

telah ditentukan.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Pengumpulan Data di Lapangan

Data di dalam penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh
langsung dari hasil jawaban kuesioner. Kuesioner diberikan kepada konsumen
yang pernah menggunakan jasa transportasi online Grab di Kota Semarang.
Indikator pernyataan penelitian ini berasal dari indikator penelitian terdahulu
yang memiliki kesamaan dari segi variabel independen dan variabel dependen,
data penelitian dikumpulkan dengan menyebar tautan kuesioner yang dibuat
melalui aplikasi Google Form. Penyebaran kuesioner dimulai pada tanggal 15
Juli hingga 28 Juli 2024. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner tesebut
didapatkan data sebanyak 96 responden.

Jumlah butir pernyataan kuesioner yaitu 20 pernyataan yang terdiri dari
5 butir pernyataan mewakili variabel perceived ease of use, 3 butir pernyataan
mewakili variabel electronic word of mouth (e — wom), 4 butir pernyataan
mewakili variabel harga, 5 butir pernyataan mewakili variabel kualitas
pelayanan dan 3 butir pernyataan mewakili variabel kepuasan konsumen.

Tabel 4. 1 Hasil Penyebaran Kuesioner

Presentase
Keterangan Jumlah (%)
Kuesioner yang didapat 96 100%
Kuesioner yang diolah 96 100%

Sumber : Data primer diolah (2024)
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4.2 Deskripsi Umum Objek/Tempat Penelitian
4.2.1 Profil Grab

Grab hadir pada bulan Oktober 2012 di Malaysia yang didirikan oleh
Anthony Tan dan Hooi Ling Tan, mereka melihat adanya kesulitan karena
sistem transportasi yang ada pada saat itu tidak efisien. Mengetahi hal tersebut
Anthony Tan akhirnya memutuskan untuk mengembangkan aplikasi
pemesanan transportasi yang kemudian menobatkan mereka sebegai finalis
dalam Kontes Harvard Business Schools’s 2011 Business Plan. Dari
pencapaian itu akhirnya terbentuklah sebuah layanan baru dengan nama
Myteksi yang dirilis di Malaysia pada tahun 2012. Anthony Tan telah
berulang ulang mengubah nama perusahan transportasi online miliknya yang
awal mulanya bernama Myteksi berubah menjadi Grab Taxi dan hingga
akhirnya berganti nama menjadi Grab.

Grab merupakan aplikasi layanan transportasi terkenal di Asia
Tenggara yang kini telah berada di Singapura, Indonesia, Filipina, Malaysia,
Thailand dan Vietnam. Layanan Grab ditujukan untuk memberikan alternatif
berkendara bagi para pengemudi dan penumpang yang menekankan pada
kecepatan, keselamatan dan kepastian. Grab berhasil masuk ke wilayah
Indonesia pada pertengahan tahun 2014 sebagai aplikasi pemesanan taksi dan
sejak saat itu telah memberikan beragam pilihan transportasi antara lain mobil
dan ojek. Saat ini Grab tersedia di 125 kota disleuruh Indonesia, mulai dari
Aceh hingga Papua. Di Indonesia Grab melayani pemesanan transportasi

seperti ojek (Grab Bike), mobil (Grab Car), taksi (Grab Taksi), kurir (Grab
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Express), pesan antar makanan (Grab Food) dan carpooling sosial (Grab
Hitch Car). Grab berupaya menyediakan solusi untuk bebagai kebutuhan,
sehingga Grab saat ini terus bertransformasi menjadi super app yang
menyediakan sejumlah layanan dalam satu aplikasi mulai dari transportasi,
finansial hingga logistik.
4.2.2 Visi dan Misi Grab
1. Visi Grab
Visi merupakan sebuah kalimat perusahaan yang akan mengandung
makna dari sebuah tujuan, cita — cita serta keinginan yang akan
diwujudkan oleh perusahaan. Visi dari Grab yaitu : “Menjadikan yang
terdepan di Asia Tenggara”.
2. Misi Grab
a. Sebagai penyedia layanan yang terdepan dan teraman di Asia
Tenggara
b. Memberikan layanan yang mudah diakses oleh banyak orang
c. Meningkatkan kualitas hidup para mitra yang bekerjasama dengan
Grab mulai dari pengemudi hingga penumpang.
4.2.3 Jenis Layanan Grab
Keragaman layanan menjadi daya tarik konsumen untuk
menggunakan aplikasi transportasi online. Begitu pula dengan perusahaan
Grab yang menawarkan berbagai layanan transportasi untuk memenuhi
kebutuhan konsumennya. Berikut layanan yang diberikan oleh Grab pada

aplikasi Grab :
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1. Grab Car
Layanan taksi online dengan tarif yang terjangkau dan mempunyai kapasitas
maksimum hingga empat orang.

2. Grab Bike
Layanan transportasi motor dengan tarif yang terjangkau, biasanya disebut
dengan ojek.

3. Grab Food
Layanan jasa pesan antar makanan yang dapat dipesan secara online melalui
aplikasi Grab.

4. Grab Mart
Layanan jasa pengiriman barang kebutuhan sehari -hari yang dapat dibeli di
minimarket yang sudah terdaftar dalam merchant Grab.

5. Grab Express
Layanan kurir Kkilat dari Grab yang menerima berbagai pengiriman paket

maupun dokumen di seluruh area Grab.

4.3 Deskripsi Karakteristik Responden
Responden dari penelitian ini yaitu konsumen yang pernah
menggunakan jasa transportasi online Grab yang bersedia untuk dijadikan
responden. Adapun pernyataan yang terdapat dalam kuesioner ini terdiri dari
dua bagian diantaranya yaitu pernyataan mengenai identitas responden dan

pernyataan mengenai keempat variabel independen dan variabel dependen.
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Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai identitas responden
berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendapatan, domisili, karakteristik
penggunaan dan tingkat intensitas penggunaan Grab. Penggolongan yang
dilakukan terhadap responden dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
secara detail mengenai gambaran responden sebagai objek penelitian.
Gambaran umum responden penelitian dapat diuraikan satu per satu sebagai
berikut :

4.3.1 Karakteristik responden berdasarkan pernah menggunakan Grab
Sebelum mengetahui karakteristik responden yang didasarkan pada
jenis kelamin, usia, pekerjaan dan pendapatan, maka perlu diketahui terlebih
dahulu apakah responden pernah menggunakan transportasi online Grab di
Kota Semarang atau tidak. Berikut merupakan hasil jawaban responden
mengenai penggunaan transportasi online Grab di Kota Semarang :

Tabel 4. 2 Hasil Karakteristik Responden Berdasarkan Pernah
Menggunakan Grab

Karakteristik Penggunaan Jumlah Presentase (%)
Ya 96 100%
Tidak 0 0%

Total 96 100%

Sumber : Data primer diolah (2024)

Berdasarkan tabel 4.2 diketahui bahwa 96 responden menyatakan
bahwa mereka pernah menggunakan transportasi online Grab dengan
presentase 100%. Dengan hal tersebut responden dapat memberikan respon
atau jawaban terkait dengan pernyataan — pernyataan kuesioner dari

penggunaan transportasi online Grab.
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4.3.2 Karakteristik responden berdasarkan domisili
Karakteristik responden berdasarkan domisili disajikan dalam tabel
dibawah ini :

Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili

Domisili Jumlah Presentase (%)
Ya 96 100%
Tidak 0 0%
Total 96 100%

Sumber : Data primer diolah (2024)

Berdasarkan tabel 4.3 dapat diketahui bahwa 96 responden
menyatakan bahwa mereka berdomisili di Kota Semarang dengan presentase
100%. Sehubungan dengan karakteristik pernah menggunakan Grab dan
berdasarkan domisili pada penggunaan transportasi onine Grab memiliki
banyak peminat. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden yang
berdomisili di Kota Semarang yaitu pengguna Grab dan mayoritas pernah
menggunakan jasa transportasi online Grab.

4.3.3 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Karaktertik responden berdasarkan jenis kelamin disajikan dalam

tabel dibawah ini :

Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Presentase (%0)
Laki — Laki 26 27%
Perempuan 70 73%
Total 96 100%

Sumber : Data primer diolah (2024)
Berdasarkan tabel 4.4 dapat diketahui bahwa dari 96 responden yang

berjenis kelamin laki — laki yaitu berjumlah 26 orang dengan presentase

sebesar 27%. Kemudian, yang berjenis kelamin perempuan yaitu berjumlah
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70 dengan presentase 73%. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa
konsumen pengguna transportasi online Grab pada penelitian ini sebagian
besar adalah perempuan. Perempuan lebih dominan menggunakan jasa
transportasi online dibandingkan laki — laki disebabkan oleh beberapa faktor
yaitu salah satunya semua perempuan tidak memiliki atau mengendarai
kendaraan pribadi dan lebih menyukai transportasi yang cepat, aman, efisien
serta praktis.
4.3.4 Karakteristik responden berdasarkan usia

Karakteristik responden berdasarkan usia disajikan dalam tabel

dibawah ini :

Tabel 4. 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Presentase (%0)
17 - 20 tahun 15 16%
21 - 30 tahun 75 78%
> 30 tahun 6 6%
Total 96 100%

Sumber : Data primer diolah (2024)

Berdasarkan tabel 4.5 diketahui bahwa karakteristik responden
berdasarkan usia konsumen penggunaan transportasi online Grab di Kota
Semarang sebagian besar yaitu pada usia 21 — 30 tahun sebanyak 75 dengan
presentase 78%. Kemudian responden yang paling sedikit menggunakan
transportasi online Grab di Kota Semarang yaitu responden yang berusia >
30 tahun sebanyak 6 dengan presentase 6%.

4.3.5 Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan
Karaktertik responden berdasarkan pekerjaan disajikan dalam tabel

dibawah ini :
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Tabel 4. 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Presentase (%0)
Pegawai Negeri 3 3%
Karyawan Swasta 35 36%
Wirausaha 4 4%
Pelajar/Mahasiswa 48 50%
Lainnya 6 6%

Total 96 100%

Sumber : Data Primer diolah (2024)

Berdasarkan tabel 4.6 diketahui bahwa hasil dari karakteristik
responden berdasarkan pekerjaannya sebagian besar yang menggunakan
transportasi online Grab di Kota Semarang vyaitu pelajar/mahasiswa
sebanyak 48 dengan presentase 50%, dan yang paling sedikit menggunakan
transportasi online Grab pada penelitian ini yaitu pegawai negeri dengan
jumlah responden sebanyak 3 atau 3%. Adapun responden yang lumayan
tinggi terhadap penggunaan transportasi online Grab yaitu pada pekerjaan
karyawan swasta dengan jumlah sebanyak 35% atau 36%.

4.3.6 Karakteristik responden berdasarkan pendapatan

Karaktertik responden berdasarkan pendapatan disajikan dalam

tabel dibawah ini :

Tabel 4. 7 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan

Pendapatan Jumlah Presentase (%0)
< Rp 1.000.000-, 35 36%
Rp 1.000.000 - 1.500.000-, 20 21%
> Rp 1.500.000-, 41 43%
Total 96 100%

Sumber : Data Primer diolah (2024)
Berdasrakan tabel 4.7 diketahui bahwa hasil karakteristik responden

berdasarkan pendapatannya konsumen yang menggunakan transportasi

online Grab paling banyak terdapat pada orang dengan pendapatan lebih dari
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Rp 1.500.000,- dengan jumlah responden sebanyak 41 atau 43%. Artinya
bahwa apabila dihubungkan dengan data responden berdasarkan
karakteristik usia yang memiliki dominan umur di 21 — 30 tahun dan dominan
pendapatan responden adalah lebih dari Rp 1.500.000,-. Hal ini menunjukkan
bahwa responden dirasa cukup mampu untuk menggunakan atau memesan
transportasi online dan cenderung memiliki aktivitas yang tinggi. Responden
pada penelitian ini didominasi oleh pelajar/mahasiswa yang mana masih
menerima pendapatan yang bersumber dari orang tua. Dengan pendapatan
yang dimiliki responden belum cukup mampu untuk membeli kendaraan
pribadi, sehingga responden cenderung menggunakan transportasi online.
Sehingga adanya transportasi online Grab di Kota Semarang sangat cocok
dan ekonomis digunakan oleh sebagian kalangan Kkhususnya
pelajar/mahasiswa.
4.3.7 Karakteristik responden berdasarkan tingkat intensitas penggunaan
Karaktertik responden berdasarkan tingkat intensitas penggunaan
disajikan dalam tabel dibawah ini :

Tabel 4. 8 Karakteristik responden berdasarkan tingkat intensitas

penggunaan
Tingkat Intensitas Penggunaan Jumlah Presentase (%0)
1 -2 kali 42 44%
3 -5 kali 22 23%
> 5 kali 32 33%
Total 96 100%

Sumber : Data primer diolah (2024)
Berdasarkan pada tabel 4.8 diketahui bahwa karakteristik

berdasarkan tingkat intensitas konsumen pada penggunaan transportasi

online Grab di Kota Semarang pada urutan pertama yaitu 1 — 2 kali dalam
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sebulan dengan jumlah responden sebanyak 42 atau 44%. Pada urutan kedua
tingkat intensitas penggunaan transportasi online Grab 3 — 5 kali dalam
sebulan sebanyak 22 responden atau 23%, selanjutnya tingkat intensitas
penggunaan transportasi online grab lebih dari 5 kali dalam sebulan sebanyak
32 responden atau 33%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa responden
penggunaan transportasi online Grab di Kota Semarang telah melakukan
pemesanan sebanyak 1 -2 kali dalam sebulan.
4.4 Hasil Uji Instrumen

4.4.1 Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui suatu Kinerja instrumen
(alat ukur) dalam mengukur suatu objek apa yang akan diukur pada
penelitian ini, yang digunakan untuk mengukur tingkat validitas yaitu
menggunakan cara membandingkan r hitung (correlation item total
correlation) dengan r tabel degree of freedom (df) = n-2, yang artinya n
merupakan jumlah dari suatu sampel. Apabila r hitung > r tabel, maka item
instrumern tersebut dinyatakan valid. Namun, apabila r hitung < r tabel maka
item instrument tersebut dinyatakan tidak valid.

Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas

. r r Nilai | Tingkat Ket
Variabel Item hitung | tabel Item Sig S?g
X1.1 0,780 X1.1 0,000 Valid
Perceived X1.2 0,794 X1.2 0,000 Valid
Ease Of Use X1.3 0,690 | 0,203 | X1.3 0,000 0,05 Valid
(X1) X1.4 0,715 X1.4 | 0,000 Valid
X1.5 0,721 X15 0,000 Valid
Electronic X2.1 0,842 X2.1 0,000 Valid
Word Of X2.2 0,874 |0,203 | X2.2 0,000 0,05 Valid
Mouth (X2) X2.3 0,855 X2.3 0,000 Valid
Harga (X3) X3.1 0,818 | 0,203 | X3.1 0,000 0,05 Valid
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X3.2 0,887 X3.2 | 0,000 Valid

X3.3 0,833 X3.3 | 0,000 Valid

X3.4 | 0,846 X3.4 | 0,000 Valid

X4.1 0,797 X4.1 | 0,000 Valid

Kuaitas X4.2 0,835 X4.2 | 0,000 Val!d
Pelayanan X4.3 0,828 | 0,203 | X4.3 | 0,000 0,05 Val!d
X4.4 | 0,838 X4.4 | 0,000 Valid

X4.5 0,817 X4.5 | 0,000 Valid

Kepuasan Y11 0,877 Y11 | 0,000 Val!d
Konsumen Y1.2 0,906 |0,203| Y12 | 0,000 0,05 Val!d
Y1.3 0,865 Y13 | 0,000 Valid

Sumber : Data primer, diolah SPSS (2024)

Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat dijelaskan bahwa nilai r hitung
lebih besar dari r tabel (0,203). Maka dapat disimpulkan bahwa semua item
atau semua variabel dari perceived ease of use, electronic word of mouth,
harga, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen dikatakan valid.

4.4.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji tingkat kepercayaan pada
suatu instrument yang digunakan secara berulang dan memberikan suatu
hasil yang sama. Untuk mengukur uji reliabilitas dilakukan dengan
menggunakan uji statistik Cronbach Alpha. Suatu instrumen dapat
dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach Alpha > 0,60.

Tabel 4. 10 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Nilai r Keterangan
Alpha Alpha
Perceived Ease Of Use (X1) 0,60 0,790 Reliabel
Electronic Word Of Mouth (X2) 0,60 0,819 Reliabel
Harga (X3) 0,60 0,867 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X4) 0,60 0,897 Reliabel
Kepuasan Konsumen (YY) 0,60 0,858 Reliabel

Sumber : Data primer, diolah SPSS (2024)
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Berdasarkan tabel 4.10 diatas menunjukkan bahwa nilai r Alpha
pada variabel perceived ease of use sebesar 0,790, variabel electronic word
of mouth sebesar 0,819, variabel harga sebesar 0,867, variabel kualitas
pelayanan 0,897 dan variabel kepuasan konsumen sebesar 0,858. Hal
tersebut menunjukkan bahwa semua variabel mempunyai koefisien
Cronbach Alpha diatas 0,60. Sehingga dapat dikatakan semua variabel

reliabel atau konsisten.

4.5 Deskripsi Jawaban Responden Pada Variabel Penelitian

Analisis deskriptif bertujuan untuk mencari jawaban dari responden
terhadap masing — masing pernyataan yang mnejadi instrumen dalam penelitian
ini. Dalam hal ini dijelaskan mengenai deskriptif jawaban responden terhadap
variabel yang diteliti, kemudian dapat diketahui intensitas kondisi masing —
masing variabel. Intensitas ini diisi masing — masing variabel dapat dibedakan
menjadi sangat tinggi, sedang, rendah dan sangat rendah untuk mengetahui
frekuensi intensitas kondisi masing — masing variabel data diketahui dengan
perkalian antara skor tertinggi dalam setiap variabel dengan jumlah item
pernyataan yang ada di seiap variabel yang kemudian dibagi menjadi 5 kategori.
Analisis deksriptif tersebut dijabarkan ke dalam rentang skala (RS) sebagai

berikut :

Keterangan :
RS = Rentang skala

m = Skor maksimal



n = Skor minimal

k = Jumlah kategori

Langkah — langkahnya yaitu :

RS:E
5

0,8
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Kategori jawaban responden dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. 1,00 — 1,80 : Sangat rendah atau sangat tidak baik yang menunjukkan

kondisi variabel yang masih sangat rendah atau sangat kecil

2. 1,81 — 2,60 : Rendah atau tidak baik yang menunjukkan kondisi variabel

yang masih rendah atau kecil

3. 2,61 — 3,40 : Sedang atau cukup yang menunjukkan kondisi variabel yang

sedang atau cukup

4. 3,41 — 4,20 : Tinggi atau baik yang menunjukkan kondisi variabel yang

tinggi dan baik

5. 4,21 — 5,00 : Sangat tinggi atau sangat baik yang menunjukkan kondisi

variabel yang sangat tinggi atau sangat baik.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui tanggapan dari masing —

masing indikator dari setiap variabel sebagai berikut

Tabel 4. 11 Hasil Deskriptif Statistik
Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

RATA RATA X1 96 2.0 5.0 4,127 4796
RATA RATA X2 96 1.00000000000 5.00000000000 3.874305555 .656028796377

0000 0000 555556 425
RATA RATA X3 96 2.00 5.00 4.1016 .55319
RATA RATA X4 96 2.0 5.0 4,198 4781
RATA RATAY 96 2.00000000000 5.00000000000 4.131944444 .565021692212

0000 0000 444444 401
Valid N (listwise) 96

Sumber ; Data primer, diolah SPSS (2024)
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1. Variabel X1 (Perceived Ease Of Use)
Variabel perceived ease of use dalam penelitian ini diukur dengan 5
indikator. Berdasarkan tabel 4.10 bahwa rata — rata jawaban responden
untuk variabel perceived ease of use yaitu 4,127 yang berarti masuk dalam
kategori tinggi atau baik (rentang 3,41 — 4,20). Maka dapat diartikan bahwa
sistem pada penggunaan Grab sudah sesuai dan sangat jelas serta mudah
digunakan.

2. Variabel X2 (Electronic Word Of Mouth)
Variabel electronic word of mouth dalam penelitian ini diukur dengan 3
indikator. Berdasarkan tabel 4.10 bahwa rata — rata jawaban responden
untuk variabel electronic word of mouth yaitu 3,874 yang berarti masuk
dalam kategori tinggi atau baik (rentang 3,41 — 4,20). Maka dapat diartikan
bahwa sebagian besar responden menganggap bahwa sering mendengar
ulasan atau pendapat yang positif pada penggunaan transportasi online
Grab.

3. Variabel X3 (Harga)
Variabel harga dalam penelitian ini diukur dengan 4 indikator. Berdasarkan
tabel 4.10 bahwa rata — rata jawaban responden untuk variabel harga yaitu
4,101 yang masuk dalam kategori tinggi atau baik (rentang 3,41 — 4,20).
Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar responden menganggap
bahwa tarif yang ditetapkan oleh Grab cukup terjangkau dan sesuai dengan

layanan yang diberikan.
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4. Variabel X4 (Kualitas Pelayanan)
Variabel kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan 5 indikator.
Berdasarkan tabel 4.10 bahwa rata — rata jawaban responden untuk variabel
kualitas pelayanan yaitu 4,198 yang masuk dalam kategori tinggi atau baik
(rentang 3,14 — 4,20). Maka dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
responden menganggap bahwa kualitas pelayanan pada transportasi online
Grab sudah baik dari aspek keamanan, kenyamanan dan keselamatan yang
telah diberikan oleh Grab.

5. Variabel Y (Kepuasan Konsumen)
Variabel kepuasan konsumen dalam penelitian ini diukur dengan 3
indikator. Berdasarkan tabel 4.10 bahwa rata — rata jawaban responden
untuk variabel kepuasan konsumen yaitu 4,131 yang masuk dalam kategori
tinggi atau baik (rentang 3,14 — 4,20). Maka dapat diartikan bahwa sebagian
besar responden menganggap bahwa pengguna jasa transportasi online Grab
merasa puas dengan pengalaman mereka. Tingginya kepuasan konsumen
sering kali menunjukkan bahwa perusahaan telah berhasil memenuhi atau

melampaui harapan pelanggan.

4.6 Hasil Uji Asumsi Klasik
4.6.1 Uji Normalitas
Dalam penelitian ini uji normalitas dilakukan dengan menggunakan uji
normalitas Kolmogorov Smirnov. Uji normalitas Kolmogorov smirnov
bertujuan untuk mengetahui apakah nilai residual berdistribusi normal atau

tidak. Jika nilai signfikansi > 0,05, maka nilai residual berdistribusi normal
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sehingga suatu model regresi dapat dinyatakan baik. Hasil uji normalitas dapat
dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4. 12 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 96
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation .97136650
Most Extreme Absolute .074
Differences Positive .074
Negative -.048
Test Statistic .074
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber : Data primer, diolah SPSS (2024)

Berdasarkan tabel 4.12 hasil uji one sample kolmogorov smirnov test
diatas diperoleh nilai Asymp.Sig sebesar 0,200. Dasar pengambilan
keputusan pada uji normalitas kolmogorov smirnov yaitu apabila nilai
Asymp.Sig (2 tailed) > 0,05 atau 5%. Karena nilai 0,200 > 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa residual berdistribusi normal.

4.6.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji model regresi yang
didapatkan adanya korelasi pada variabel bebas. Pengujian terhadap ada atau
tidaknya multikolinearitas yaitu dapat memakai metode VIF (Variance
Inflation Factor). Nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10
maka dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas. Hasil uji multikolinearitas

dapat dilihat pada tabel sebagai berikut :
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Tabel 4. 13 Hasil Uji Multikolinearitas

Collinearity
Statistics
Toleranc

Model e VIF

1 (Constant)
Perceived Ease Of Use 486  2.057
E -WOM 478  2.094
Harga 379 2.641
Kualitas Pelayanan 455  2.196

Sumber : Data primer, diolah SPSS (2024)

Berdasarkan tabel 4.13 diatas dapat disimpulkan bahwa nilai
tolerance seluruh variabel > 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10, maka
dapat disimpulkan bahwa hasil pada penelitian ini tidak terjadi
multikolinearitas.

4.6.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lainnya. Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini
menggunakan bantuan aplikasi SPSS dengan menggunakan scatterplot.
Grafik scatterplot dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas apabila tidak
ada pola yang jelas dan menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu

Y. Berikut hasil dari uji heteroskedastisitas menggunakan scatterplot :
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Gambar 4. 1 Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Sumber : Data primer, diolah SPSS (2024)

Berdasarkan gambar 4.1 diatas, diketahui bahwa titik — titik
menyebar rata di sekitar garis, maka dapat disimpulkan bahwa persamaan
regresi linier tersebut tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.

4.6.4 Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda bertujuan untuk menemukan
persamaan regresi atau pengaruh antara perceived ease of use (X1),
electronic word of mouth (X2), harga (X3) dan kualitas pelayanan (X4)
terhadap kepuasan konsumen (). Analisis regresi linier berganda dilakukan
dengan SPSS 26. Hasil analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada
tabel 4.14 Uji T. Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel 4.14 dapat

dirumuskan model persamaan regresi linier berganda sebagai berikut :
Y = o+ BiXy+ PoXo + BsXs + PaXa+ e

=0,563 + 0,006 + 0,213 + 0,231 + 0,260 + ¢
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Berdasarkan persamaan regresi diatas mengenai variabel — variabel
yang mempengaruhi kepuasan konsumen, maka dapat dijelaskan sebagai
berikut :

1. Konstanta sebesar 0,563 menunjukkan apabila variabel perceived ease
of use, electronic word of mouth (e —wom), harga dan kualitas pelayanan
maka kepuasan pelanggan bernilai sebesar 0,563.

2. Koefisien regresi variabel perceived ease of use (kemudahan
penggunaan) atau bi sebesar 0,006 menjelaskan apabila perceived ease
of use mengalami peningkatan satu nilai, maka akan mengakibatkan
peningkatan variabel kepuasan konsumen meningkat sebesar 0,006.

3. Kaoefisien regresi variabel electronic word of mouth (e — wom) atau by
sebesar 0,213 menjelaskan apabila electronic word of mouth mengalami
peningkatan satu nilai, maka akan mengakibatkan peningkatan variabel
kepuasan konsumen meningkat sebesar 0,213.

4. Koefisien regresi variabel harga atau bz sebesar 0,231 menjelaskan
bahwa apabila harga mengalami peningkatan satu nilai, maka akan
mengakibatkan peningkatan variabel kepuasan konsumen meningkat
sebesar 0,231.

5. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan atau bs sebesar 0,260
menjelaskan bahwa apabila kualitas pelayanan mengalami peningkatan

variabel kepuasan konsumen meningkat sebesar 0,260.



4.7 Uji Hipotesis

4.7.1 Hasil Uji Parsial (Uji t)
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Pengujian hipotesis secara parsial digunakan untuk mengetahui

pengaruh variabel — variabel independent perceived ease of use (X1),

electronic word of mouth (X2), harga (X3) dan kualitas pelayanan (X4)

secara individu berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (). Ketentuan uji

T dapat ditentukan dibawah ini :

1. Jika tingkat signifikan > 0,05 atau 5% maka dapat disimpulkan bahwa

hipotesis ditolak

2. Jika tingkat signifikan < 0,05 atau 5% maka dapat disimpulkan bahwa

hipotesis diterima

Tabel 4. 14 Hasil Uji Parsial (Uji t)
Coefficients?

Unstandardized
Coefficients
Model B Std. Error

Standardized

Coefficients

Collinearity Statistics

Beta t Sig. Tolerance VIF
. (Constant) .563 1.029 .547 586
Perceived Ease Of Use .006 .063 .008 .091 .928 .486 2.057
E - WOM 213 .078 248  2.742 .007 A78 2.094
Harga 231 .078 302  2.980 .004 .379 2.641
Kualitas Pelayanan .260 .066 .365 3.949 .000 .455 2.196

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data primer, diolah SPSS (2024)

Berdasarkan tabel 4.14 pada kolom siginifikansi dapat diketahui

hubungan anatara masing — masing variabel X terhadap variabel Y yang

dijelaskan sebagai berikut :

1. Variabel perceived ease of use (kemudahan penggunaan) memperoleh

nilai signifikansi sebesar 0,928 > 0,05 maka H1 ditolak. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa perceived ease of use (kemudahan penggunaan)

tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.
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2. Variabel electronic word of mouth (e — wom) memperoleh nilai
signifikansi sebesar 0,007 < 0,05 maka H2 diterima. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa electronic word of mouth (e — wom) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

3. Variabel harga memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,004 < 0,05 maka
H3 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

4. Variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000
< 0,05 maka H4 diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

4.7.2 Uji Simultan (F)

Untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara simultan atau bersama — sama maka dilakukan uji F. Uji F
dalam penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel
perceived ease of use, electronic word of mouth (e —wom), harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen secara simultan. Variabel
independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel dependen apabila
nilai signifikansi < 0,05. Hasil uji F dapat dilihat pada tabel berikut :

Tabel 4. 15 Hasil Uji Simultan (F)

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 176.309 4 44.077 41.501 .00QP
Residual 96.650 91 1.062
Total 272.958 95

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, E - WOM, Perceived Ease Of Use, Harga

Sumber : Data primer, diolah SPSS (2024)
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Berdasarkan pada tabel 4.15 diatas, diketahui bahwa uji F dapat
dikatakan signifikan apabila < 0,05. Dan dari tabel diatas uji F sebesar 41.501
dengan nilai signifikan 0,000. Nilai signifikan yang diperoleh lebih kecil dari
0,05 yaitu 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa perceived ease of
use, electronic word of mouth (e —wom), harga dan kualitas pelayanan secara
bersama — sama (simultan) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

4.7.3 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien deteminasi (R?) digunakan untuk mengukur sejauh
mana variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen. Hasil uji
koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4. 16 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8042 .646 .630 1.031
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, E — WOM, Perceived
Ease Of Use, Harga
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data primer, diolah SPSS (2024)

Berdasarkan pada tabel 4.16 diatas menunjukkan bahwa nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,630 yang berarti bahwa variabel
dependen kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel independen
yaitu perceived ease of use, electronic word of mouth ( e — wom), harga dan
kualitas pelayanan sebesar 63% dan sisanya sebesar 37% dipengaruhi oleh
variabel — variabel lain diluar dari penelitian ini. Sehingga dapat dinyatakan
bahwa hubungan empat variabel independen memiliki pengaruh terhadap

kepuasan konsumen sebagai variabel dependen.
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4.8 Pembahasan
4.8.1 Pengaruh Perceived Ease Of Use (Kemudahan Penggunaan) terhadap
Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian pada variabel X1 menyatakan bahwa perceived ease
of use tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan perolehan
nilai signifikansi sebesar 0,928 sehingga nilai tersebut lebih dari 0,05 yang
berarti bahwa hipotesis 1 ditolak. Kemudahan merupakan suatu interaksi
pelanggan untuk mengetahui produk yang memberikan kemudahan,
kenyamanan dan efisien dalam menggunakannya. Menurut (Prathama &
Sahetapy 2019) perceived ease of use merupakan tingkat dimana seseorang
meyakini bahwa dalam pengguna teknologi merupakan hal yang mudah dan
tidak memerlukan usaha keras dari pemakainya. Hal ini selaras dengan teori
perilaku konsumen sebagaimana dikembangkan oleh (Solomon 2009) yang
menjelaskan bahwa perilaku konsumen mempelajari mengenai segala hal
tentang bagaimana proses yang terjadi pada saat konsumen memilih, membeli
dan menggunakan suatu produk atau layanan, serta pengalaman untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan itu sendiri.

(Istigomawati et al. 2022) mengungkapkan bahwa kemudahan
penggunaan yang dirasakan juga berkaitan dengan bagaimana perasaan
seseorang tentang jumlah upaya fisik, dan mental yang diperlukan untuk
memanfaatkan suatu sistem. Ketika sistem informasi dapat mempermudah
penggunaan dan mengurangi waktu atau kesulitan yang dibutuhkan dalam

memanfaatkannya, pengguna secara naluri akan memanfaatkan sistem
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tersebut. Namun masih belum tentu akan meningkatkan kepuasan konsumen.
Banyak faktor — faktor lain yang menjadi alasan yang dapat mengurangi atau
menghilangkan tingkat kepuasan konsumen

Dalam penelitian ini terdapat indikator yaitu antara lain sistem jelas
dan mudah untuk dimengerti, tidak membutuhkan banyak usaha untuk
berinteraksi, mudah dioperasikan, sistem mudah digunakan sesuai dengan
apa yang diinginkan oleh pengguna dan fleksibel belum mampu
mempengaruhi kepuasan konsumen pada pengguna transportasi online Grab.
Sedangkan dalam kepuasan konsumen terdapat kualitas layanan yang buruk
meskipun mudah digunakan dapat mengurangi kepuasan, seperti jika sistem
aplikasi mudah digunakan namun sering mengalami kerusakan dan gangguan
atau tidak memenuhi kebutuhan. Kemudian, layanan pelanggan, kualitas
dukungan pelanggan yang buruk dapat menurunkan kepuasan secara
keseluruhan. Jika pelanggan mengalami masalah dan tidak mendapat bantuan
yang memadai, mereka akan merasa tidak puas meskipun penggunaan
aplikasi tersebut mudah. Selain itu, fitur layanan, fitur yang tidak memadai
atau tidak sesuai dengan kebutuhan secara tidak langsung akan menurunkan
tingkat kepuasan konsumen, dan kualitas koneksi dan teknologi seperti
kualitas sinyal internet atau performa aplikasi yang mengalami gangguan atau
lambat meskipun mudah digunakan juga dapat menurunkan kepuasan
konsumen. Karakteristik pada penelitian ini lebih dominan perempuan
dengan usia 21 — 30 tahun dimana usia tersebut sudah memiliki beberapa

pengetahuan dalam menggunakan teknologi, sehingga penggunaan suatu
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aplikasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen secara individu.
Selain itu, mereka juga memiliki pengalaman dan pengetahuan yang lebih
dalam penggunaan teknologi.

Hal ini selaras dengan penelitian (Liana & Fadli 2024) menyatakan
bahwa kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Adapun hasil penelitian lain yang sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Kusumo & Rosyadi 2023) yang menunjukkan bahwa
kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

4.8.2 Pengaruh Electronic Word Of Mouth (E — wom) terhadap Kepuasan
Konsumen

Hasil pengujian pada variabel X2 menyatakan bahwa electronic word
of mouth (e — wom) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan perolehan nilai signifikansi sebesar 0,007 sehingga nilai
tersebut kurang dari 0,05 yang berarti bahwa hipotesis 2 diterima.

Adanya ulasan dan rating dari pengguna lain memberikan gambaran
tentang kualitas layanan yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
Ulasan yang positif dan rating yang tinggi cenderung meningkatkan
kepercayaan calon pengguna terhadap layanan tersebut. Kemudian, ulasan
dan rekomendasi dari pengguna lain dapat memiliki pengaruh sosial yang
signifikan. Apabila seseorang melihat bahwa teman atau kerabat terdekat
mereka memberikan ulasan positif secara tidak sengaja mereka cenderung
akan mencoba membeli atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Ulasan

dari pengguna lain seringkali mencerminkan pengalaman nyata seperti,
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ketepatan waktu, kualitas kendaraan dan sikap pengemudi. Informasi tersebut
membantu konsumen dalam membuat keputusan yang lebik baik dan merasa
lebih puas ketika layanannya memenuhi atau melampaui ekspetasinya yang
dibentuk oleh ulasan tersebut. Hal ini menciptakan pengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa
semakin meningkat electronic word of mouth maka akan semakin meningkat
pula kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Kadi et al. 2021) menyatakan bahwa electronic word of mouth berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen menunjukkan
bahwa adanya timbul komentar pengguna internet pada media sosial yang
bersifat positif maupun negatif yang dapat membuat konsumen merasakan
tingkat kepuasan dalam dirinya. Adapun penelitian lain yang dilakukan oleh
(Kartika & Ganarsih 2019) menyatakan bahwa electronic word of mouth ( e-
wom) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, ketika
konsumen mendapatkan tanggapan positif mengenai suatu produk maka
konsumen akan memutuskan untuk membeli produk tersebut yang akhirnya
menentukan tingkat kepuasan mereka setelah melakukan pembelian.

4.8.3 Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian pada variabel X3 menyatakan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan
perolehan nilai signifikansi sebesar 0,004 sehingga nilai tersebut kurang dari

0,05 yang berarti bahwa hipotesis 3 diterima.



78

Hasil ini menunjukkan bahwa indikator harga yaitu keterjangkaun
harga, kesesuaian harga dengan kualitas, daya saing harga dan kesesuaian
harga dengan manfaat mempengaruhi secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen transportasi online Grab di Kota Semarang. Artinya, semakin baik
harga yang ditawarkan dan disesuaikan dengan kualitas yang ada maka akan
berpengaruh positif terhadap perusahaan dan meningkatkan kepuasan
konsumen.

Sehubungan dengan hal tersebut harga juga menjadi faktor yang
dipertimbangkan oleh konsumen dalam memutuskan apakah akan membeli
produk tersebut atau tidak. Dari sudut pandang konsumen, harga seringkali
dikaitkan dengan manfaat yang dirasakan dari suatu produk, barang atau jasa.
Di mana semakin murah harga produk maka semakin terbuka bagi konsumen
untuk membeli baik dari kalangan ekonomi rendah hingga ekonomi tinggi.
Harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal
ini berarti bahwa konsumen akan memilih produk atau jasa dengan harga
yang relatif lebih rendah dan terjangkau.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh (Mardjani et al. 2023) dan (Rooroh et al. 2020) yang
menyatakan bahwa harga mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Konsumen yang memilih produk yang
memiliki harga yang terjangkau dan berada pada harga yang dengan manfaat
mereka cenderung memiliki kepuasan pelanggan yang tinggi.

4.8.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
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Berdasarkan hasil pengujian pada variabel X4 menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan perolehan nilai signifikansi sebesar 0,000 sehingga nilai
tersebut kurang dari 0,05 yang berarti bahwa hipotesis 4 diterima. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa adanya pengaruh kualitas pelayanan yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna
transportasi online Grab di Kota Semarang.

Dengan aktivitas yang tinggi, ketepatan waktu dan kecepatan
merupakan hal yang penting diperhatikan dalam pemilihan moda transportasi.
Selain itu kenyamanan dan keamanan dalam penggunaan transpotasi online
juga sangat diperhatikan oleh konsumen. Kualitas pelayanan yang diberikan
oleh driver Grab memberikan kesan yang baik bagi konsumen untuk
menggunakan kembali jasa transportasi online Grab. Hal tersebut dapat
dilihat dari semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan dari segi
penampilan driver, kecepatan karyawan dalam menanggapi keluhan dan
sebagainya maka semakin meningkat pula kepuasan konsumen. Suatu
perusahaan yang mengutamakan kualitas pelayanan yang baik dapat
memberikan dampak yang positif terhadap kepuasan konsumen. Pengguna
dengan tingkat kepuasan tertentu meminta jumlah akan transportasi online
lebih banyak daripada pegguna dengan tingkat kepuasan yang lebih rendah
(Nisa 2020).

Kualitas pelayanan yang baik dapat menjadi keunggulan bersaing

bagi perusahaan jasa. Baik tidaknya kualitas pelayanan barang atau jasa
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tergantung pada kemampuan produsen dalam memenuhi harapan konsumen
secara konsisten. Konsumen akan merasa puas secara tidak langsung akan
menciptakan loyalitas dan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke
mulut. Oleh karena itu kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama
perhatian perusahaan. Penelitian ini sesuai dengan penelitian sebelumnya
yang dilakukan oleh (Arianto et al. 2023) dan (Sari & Utama 2016)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan konsumen Binasehat.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian ini mengenai
perceived ease of use (kemudahan penggunaan), electronic word of mouth (e —
wom), harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
pengguna transportasi online Grab di Kota Semarang, maka dapat disimpulkan
mengacu pada pembahasan yang telah diuraikan diatas sebagai berikut :

1. Hasil pada penelitian ini menyatakan bahwa variabel perceived ease of use
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna
tranportasi online Grab di Kota Semarang, yang berarti bahwa mayoritas
pengguna transportasi online Grab yaitu perempuan dan pada usia yang
memasuki generasi Z dimana pada generasi tersebut sudah memiliki
beberapa pengetahuan lebih dalam terhadap teknologi. Sehingga perceived
ease of use tidak mempengaruhi kepuasan konsumen secara individu.

2. Hasil pada penelitian ini menyatakan bahwa variabel electronic word of
mouth secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada pengguna transportasi online Grab di Kota Semarang, yang
berarti bahwa ulasan dan rekomendasi yang positif dari orang lain mengenai
transportasi online dapat mempengaruhi perilaku konsumen salah satunya

kepuasan konsumen terhadap jasa layanan tersebut.
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3. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa variabel harga secara positif dan
signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pengguna
transportasi online Grab di Kota Semarang, yang berarti bahwa harga yang
sesuai dengan kualitas dan manfaat yang dirasakan maka dapat menciptakan
kepuasan konsumen.

4. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan secara positif
dan signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada pengguna
transportasi online Grab di Kota Semarang, yang berarti bahwa baik atau
buruknya kualitas pelayanan yang diberikan sangat mempengaruhi tingkat

kepuasan konsumen

5.2 Saran
Adapun saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan, antara lain :
5.2.1 Bagi Perusahaan
1. Perusahaan dapat senantiasa selalu menjaga dan memperhatikan pada
kualitas layanan seperti keandalaan dan kenyamanan pengguna serta
mengembangkan inovasi dan fitur yang dapat meningkatkan nilai tambah
dan memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik dengan
demikian pengguna tidak akan beralih ke aplikasi yang lain.
2. Perusahaan dapat mempertimbangkan dan memaksimalkan strategi
pemasaran dengan meningkatkan interaksi electronic word of mouth

dengan fokus pada pengelolaan ulasan online dan mendorong ulasan
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positif konsumen untuk meningkatkan citra merek serta mengelola
reputasi online.

3. Perusahaan diharapkan mampu mempertahakan sekaligus meningkatkan
kualitas pelayanan yang dimiliki agar pihak Grab mampu
mempertahankan kepuasan konsumen. Dan diharapkan mampu
mengutamakan pelayanan yang lebih aman, nyaman, sepat dan tanggap
agar dapat mempertahankan kepuasan konsumen.

4. Perusahaan sebaiknya lebih memperhatikan harga yang diberikan kepada
konsumen seperti merancang strategi penetapan harga yang kompetitif
dan sesuai dengan kualitas dan memonitor pasar untuk memantau harga
pesaing karena kini mulai banyak transportasi online lain yang berani

memberikan penawaran harga yang lebih rendah.

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

1. Diharapkan bagi para peneliti selanjutnya dapat lebih mengembangkan
model penelitian dengan mengembangkan variabel — variabel lain yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, seperti kenyamanan, promosi dan
citra merek. Variabel — variabel ini belum dieksplorasi dalam penelitian
ini dan dapat memberikan wawasan yang mendalam tentang faktor —
faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen.

2. Peneliti selanjutnya didorong untuk melakukan penelitian dengan
menggunakan objek produk atau jasa lain untuk mempelajari lebih dalam

bidang permasalahnnya.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENELITIAN
PENGARUH PERCEIVED EASE OF USE (KEMUDAHAN PENGGUNAAN),
ELECTRONIC WORD OF MOUTH (E -WOM), HARGA DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA PENGGUNA
TRANSPORTASI ONLINE GRAB

Kepada Yth ;
Saudara/i Responden
Di Tempat.
Assalamualaikum Wr.Wb

Dalam rangka memenuhi tugas akhir skripsi sebagai syarat untuk
menyelesaikan jenjang Strata 1 (S1). Saya Afita Putri Nabila selaku Mahasiswa
Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI
Semarang. Peneliti memohon kesediaan saudara/i untuk meluangkan waktunya
guna mengisi kuesioner penelitian ini. Adanya kuesioner ini dibuat dengan tujuan
untuk meneliti Pengaruh Perceived Ease Of Use, Electronic Word Of Mouth (E
—wom), Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Pengguna Transportasi Online Grab.

Segala informasi yang diperoleh dari kuesioner ini hanya untuk kepentingan
penelitian dan akan dijaga kerahasiannya. Oleh karena itu, saya memohon
kesediaan saudara/i untuk dapat meluangkan sedikit waktunya untuk mengisi
kuesioner ini dengan benar, teliti dan tepat. Informasi yang anda berikan merupakan
bantuan yang sangat berarti dalam menyelesaikan penelitian ini.

Atas bantuan dan kesediannya, saya ucapkan terima kasih.
Wassalamualaikum Wr.Wb
A. IDENTITAS RESPONDEN

Nama :
Jenis Kelamin :
o Laki— laki

o Perempuan

Usia :
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o 17-20tahun

o 21-30tahun

o >30tahun

Pekerjaan

o Pegawai Negeri

o Karyawan Swasta

o Wirausaha

o Pelajar/Mahasiswa

o Lainnya

Pendapatan

o <Rp 1.000.000,-

o Rp 1.000.000 — 1.500.000,-

o >Rp 1.500.000,-

Berdomisi atau menetap di Kota Semarang

o Ya

o Tidak

Apakah pernah menggunakan jasa transportasi online Grab?

o Ya

o Tidak

Berapa kali menggunakan jasa layanan transportasi online Grab dalam sebulan?

o 1-2kali

o 3-5kali

o >5kali

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner

1. Bacalah petunjuk pernyataan yang ada dengan seksama

2. Pilihlah salah satu jawaban yang sesuai dengan pilihan anda dengan
memberikan tanda (V) pada kolom jawaban

3. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan apa yang ada pada diri anda dengan
sejujur — jujurnya, sebab tidak ada jawaban yang salah

4. Dalam menjawab kuesioner diusahakan jangan ada kolom yang

dikosongkan



Skor 1 : Sangat Tidak Setuju (STS)
Skor 2 : Tidak Setuju (TS)

Skor 3 : Kurang Setuju (KS)

Skor 4 : Setuju (S)

Skor 5 : Sangat Setuju (SS)

C. Daftar Pernyataan

5. Penilaian dilakukan berdasarkan skala berikut ini :

1. Perceived Ease Of Use (Kemudahan Penggunaan) (X1)
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No | Pernyataan

|STS| TS |KS| S |SS

A. Sistem jelas dan mudah untuk dimengerti

1.

Saya menggunakan aplikasi Grab karena
tidak ribet dan mudah dimengerti saat
mendaftar atau login

Tidak membutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi

Dengan hanya menggunakan aplikasi Grab
segala kebutuhan saya bisa teratasi

Mudah digunakan atau dioperasikan

Saya menggunakan Grab karena aplikasinya
sangat mudah digunakan

o r 0 - |

wn

istem mudah digunakan sesuai dengan apa yan

g diinginkan

oleh pengg

una

Saya menggunakan aplikasi Grab karena

1. | membantu dalam segala aktifitas sehari —
hari
E. Fleksibel

Saya bisa menggunakan Grab kapanpun dan
dimanapun

2. Electronic Word Of Mouth (E —wom) (X2)

No | Pernyataan

|STS| TS |KS| S |SS

A

Intensitas

Saya menggunakan aplikasi Grab karena

1. | sering membaca atau melihat komentar baik
dan bagus yang diberikan orang lain
B. Pendapat konsumen (valence of opinion)

Saya menggunakan Grab karena sering

1. mendengar pendapat positif yang diberikan
orang terdekat
C. Isi informasi (content)
Saya menggunakan Grab karena saya ingin
1. membuktikan review dari orang lain di

media sosial




3.

Harga (X3)
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No |

Pernyataan

|STS| TS |KS| S |SS

A. Keterjangkauan harga

1.

Saya menggunakan jasa transportasi online
Grab karena harga yang diberikan sesuai
dan cukup terjangkau

B. Kesesuaian harga dengan kualitas

Menurut saya, pada saat menggunakan jasa
transportasi online Grab tarif yang
ditetapkan sesuai dengan layanan yang
diberikan

C. Daya saing harga

1.

Menurut saya, tarif transportasi online Grab
yang ditetapkan sesuai dengan fasilitas yang
tersedia

D. Kesesuaian harga dengan manfaat

Tarif transportasi online Grab sesuai dengan

1. manfaat yang saya harapkan pada saat
menggunakannya
4. Kualitas Pelayanan (X4)
No | Pernyataan |STS| TS |KS| S |SS
A. Bukti fisik
1 Menurut saya, driver mengantarkan
" | pelanggan ketempat tujuan yang tepat
B. Keandalan
Menurut saya, driver melengkapi pakaian
1. ojek online dan atribut kendaraan sesuai

standart Kepolisian Republik Indonesia

C. Daya tanggap

Driver berkomunikasi dengan baik terhadap

L pelanggan transportasi online

D. Jaminan
Kemampuan pelayanan driver dapat

1. | dipercaya dalam menjaga keselamatan
berkendara

E. Empati

1 Driver transportasi online menggunakan

kendaraan yang relatif baik




5. Kepuasan Konsumen (Y)
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No | Pernyataan

|STS| TS |KS| S |SS

A. Kesesuaian harapan

Saya merasa puas dengan pelayanan yang
1. | diberikan transportasi online Grab cepat dan
tepat sesuai dengan harapan saya

B. Minat berkunjung kembali

Saya akan menggunakan jasa transportasi
1. online Grab lagi karena merasa puas dengan
kualitas pelayanan yang telah diberikan

C. Ketersediaan merekomendasikan

Saya akan merekomendasikan transportasi
1. | online Grab kepada teman atau saudara
terdekat




Lampiran 2 Data Karakteristik Responden

Berdomisili Apakah pernah LI kal'.
: . : . atau menetap menggunakan AN I 2R
Jenis Kelamin Usia Pekerjaan Pendapatan di Kota iasa t tasi Iaya_nan transportasi
Jasa transportas online Grab dalam
Semarang online Grab? sebulan?

Perempuan 21 -30 Pegawai Negeri > Rp 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya > 5 kali

Laki - laki 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan > 30 tahun Wirausaha > Rp 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya > 5 kali

Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1-2Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1-2Kkali

Laki - laki 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali

Laki - laki 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya > 5 Kkali

Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali

Laki - laki 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali

Laki - laki 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1-2Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali
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Perempuan 17 - 20 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1-2Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Wirausaha Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya > 5 Kkali
Perempuan > 30 tahun Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali
Perempuan > 30 tahun Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Laki - laki 21 - 30 tahun | PT. Suryanta Maju Santosa | > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan > 30 tahun Karyawan Swasta Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 1-2Kkali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pegawai Negeri > Rp 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1-2Kkali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Honorer > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1-2kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya > 5 kali
Laki - laki 17 - 20 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali
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Laki - laki 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali

Laki - laki 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya > 5 Kkali

Laki - laki 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali

Perempuan 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali

Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya > 5 kali

Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Laki - laki 17 - 20 tahun | wiraswasta Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1-2Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Laki - laki 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali

Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Laki - laki 17 - 20 tahun | Karyawan Swasta Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali

Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Laki - laki > 30 tahun Pegawai Negeri > Rp 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Laki - laki 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
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Laki - laki 21 - 30 tahun | leather craft Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Wirausaha > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 Kkali

Perempuan 21 - 30 tahun | Ibu rumah tangga < Rp 1.000.000,- Ya Ya > 5 Kkali

Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali

Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Laki - laki 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1-2Kkali
Laki - laki > 30 tahun Wirausaha > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1-2Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Karyawan Swasta > Rp 1.500.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | - < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 17 - 20 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 1 -2 kali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya > 5 kali

Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa < Rp 1.000.000,- Ya Ya 3-5Kkali
Perempuan 21 - 30 tahun | Pelajar/Mahasiswa Rp 1.000.000 — 1.500.000,- Ya Ya 3-5Kkali
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Lampiran 3 Tabulasi Data Penelitian

Perceived Ease Of Use (X1)

X1.5

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1
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Electronic Word Of Mouth (X2)

X2.3

X2.2

X2.1
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Harga (X3)

X3.4

X3.3

X3.2

X3.1
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X4.5

X4.4

X4.3

X4.2

Kualitas Pelayanan (X4)

X4.1
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Y13

Y1.2

Y11

Kepuasan Konsumen ()
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Lampiran 4 Bukti Kuesioner Google Form

~ B Formulirtanpa judul - Google ¥ X + - X
« > ¢ % d ogle. 1n3jmS5ATL IUPO7sUw14CzCOENXtFeacHCY/edit +* 6

&  Google Chrome isn't your default browser X
E Formulir tanpajudul [ ¥ ® ® o ¢ m H b

Pertanyaan  Jawaban @)  Setelan

Bagian 1 dari 6

PENCARUH PERCEIVED EASE OF USE X
(KEMUDAHAN PENGGUNAAN), ELECTRONIC
WORD OF MOUTH (E -WOM), HARGA DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA PENGGUNA
TRANSPORTASI ONLINE GRAB

B I U & ¥

I I Y

Assalamualaikum Wr. Wb

Dalam ranaka memeniihi tiaas akhir skrinsi sshani suarat intik menvelesaikan ieniann Strata 1 (811 Sava

]
& Type h h \h = © 55 Ceran & g
S O Type here to searc ) H = @ fa &,:‘ @ E & eah A B EED g B



Lampiran 5 Hasil Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

96 jawaban
@ Laki- laki
@ Perempuan
Usia
96 jawaban
@ 17 - 20 tahun
@ 21-30tahun
@ = 30tahun
Pekerjaan
96 jawaban

@ Fegawai Negeri
@ Karyawan Swasta
O Wirausaha

@ FelajariMahasiswa

@ Honorer
@ leather craft
@ bu rumah tangga

112y

@ FT Suryanta Maju Santosa
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Pendapatan

96 jawaban

@ = Rp 1.000.000.-
@ Rp 1.000.000 — 1.500.000,-
@ = Rp 1.500.000.-

Berapa kali menggunakan jasa layanan transportasi online Grab dalam sebulan?

06 jawaban

@ 1-2kali
@ 3-5kali
® = 5kali
Berdomisili atau menetap di Kota Semarang
96 jawaban
[ B¢

@ Tidak
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Apakah pernah menggunakan jasa transportasi enline Grab?

96 jawaban

® va
@ Tidak




Lampiran 6 Hasil Olah Data SPSS
1. Uji Validitas

A. Perceived Ease Of Use (X1)

Correlations
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Perceived Ease Of

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Use
X1.1 Pearson Correlation 1 .532™ .516™ .349™ .481™ 780"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
X1.2 Pearson Correlation .532* 1 .504” .555™ .365™ 794
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
X1.3 Pearson Correlation .516™ .504" 1 .348" .316™ .690™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .002 .000
N 96 96 96 96 96 96
X1.4 Pearson Correlation .349™ 555" .348™ 1 .402" 715"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
X1.5 Pearson Correlation .481™ .365™ .316™ .402™ 1 721"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
Perceived Pearson Correlation .780” .794” .690~ .715™ .721" 1
Ease Of Use  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
B. Electronic Word Of Mouth (X2)
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 E -WOM
X2.1 Pearson Correlation 1 .608™ 563" .842™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
X2.2 Pearson Correlation .608™ 1 .633™ 874
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
X2.3 Pearson Correlation .563™ .633™ 1 .855™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
E -WOM  Pearson Correlation .842™ 874" .855™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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C. Harga
Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Harga
X3.1 Pearson Correlation 1 .655™ .593" 517 .818"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96
X3.2 Pearson Correlation .655™ 1 627" 710" .887"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96
X3.3 Pearson Correlation .593™ 627 1 .624™ .833™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96
X3.4 Pearson Correlation 517 710" 624" 1 .846™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96
Harga  Pearson Correlation .818™ .887" .833" .846™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
D. Kualitas Pelayanan (X3)
Correlations
X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 Kualitas Pelayanan
X4.1 Pearson Correlation 1 .579" .593" 587" .513™ 797
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
X4.2 Pearson Correlation .579" 1 .600™ .596™ .693™ .835™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
X4.3 Pearson Correlation .593™ .600™ 1 .669™ 537 .828™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
X4.4 Pearson Correlation .587" .596™ .669™ 1 .602" .838™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
X4.5 Pearson Correlation .513" .693" .537" .602" 1 817
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96
Kualitas Pearson Correlation .797” .835™ .828™ .838™ .817" 1
Pelayanan Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96

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



E. Kepuasan Konsumen

Correlations
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Kepuasan
Y1.1 Y1.2 Y1.3 Konsumen
Y1.1 Pearson Correlation 1 717" .612™ 877"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
Y1.2 Pearson Correlation 717 1 .676™ .906™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
Y1.3 Pearson Correlation .612" 676" 1 .865™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96
Kepuasan Konsumen Pearson Correlation 877" .906™ .865" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 96 96 96 96

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

2. Uji Reliabilitas

A. Perceived Ease Of Use (X1)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

.790 5
B. Electronic Word Of Mouth (X2)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
.819 3
C. Harga (X3)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
867 4
D. Kualitas Pelayanan (X4)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.879 5

E. Kepuasan Konsumen ()
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
.858 3




3. Uji Deskriptif Statistik

Descriptive Statistics
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N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
RATA RATA X1 96 2.0 5.0 4.127 4796
RATA RATA X2 96 1.000000000000000 5.000000000000000 3.874305555555556 .656028796377425
RATA RATA X3 96 2.00 5.00 4.1016 .55319
RATA RATA X4 96 2.0 5.0 4.198 4781
RATA RATAY 96 2.000000000000000 5.000000000000000 4.131944444444444 .565021692212401

Valid N (listwise) 96

4. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 96
Normal ParametersaP Mean .0000000
Std. Deviation .97136650
Most Extreme Differences Absolute .074
Positive .074
Negative -.048
Test Statistic .074
Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

5. Uji Multikolinearitas
Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1 (Constant)
Perceived Ease Of Use .486 2.057
E - WOM 478 2.094
Harga .379 2.641

Kualitas Pelayanan .455 2.196




6. Uji Heteroskedastisitas
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Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Regression Standardized Predicted Value
7. Uji Parsial (Uji T)
Coefficients?
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) .563 1.029 .547 586
Perceived Ease .006 .063 .008 .091 .928 486 2.057
Of Use
E - WOM .213 .078 .248 2.742 .007 478 2.094
Harga .231 .078 .302 2.980 .004 379 2.641
Kualitas .260 .066 .365 3.949 .000 455 2.196
Pelayanan
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
8. Uji Simultan (F)
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 176.309 4 44.077 41.501 .000P
Residual 96.650 91 1.062
Total 272.958 95

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, E - WOM, Perceived Ease Of Use, Harga

9. Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8042 .646 .630 1.031

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, E - WOM, Perceived
Ease Of Use, Harga
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Lampiran 7 Surat Izin Penelitian

UNIVERSITAS PGRI SEMARANG
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

J1. Sidodadi Timur No. 24 - Dr. Cipto Semarang - Indonesia Telp, (024) 8316377 Fax. (024) 8448217
E-mail : feb@upgris.ac.id/upgris@gmail.com Homepage : www.upgris.ac.id

Nomor  :025/SPm-IP/FEB/UPGRIS/VII/2024 Semarang, 15 Juli 2024
Lamp. t-
Hal . Permohonan Izin Penelitian

Kepada Yth.

PT Grab Teknologi Indonesia

di tempat

Dengan hormat,

Dengan ini kami sampaikan kepada Bapak/Ibu bahwa mahasiswa Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Semarang di bawah ini:

Nama : AFITA PUTRI NABILA
NPM : 20810095

Konsentrasi : Manajemen Pemasaran
No. HP : 081390202047

Judul Penelitian  : Pengaruh Preceived Ease of Use, Electronic Word of Mouth (E-
WOM), Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Pengguna Transportasi Online Grab

Bermaksud melakukan penelitian dalam rangka penyelesaian tugas akhir di
instansi/perusahaan yang dipimpin oleh Bapak/lbu. Maka dari itu, dimohon
kesediaan Bapak/Ibu agar dapat mengizinkan mahasiswa kami untuk memperoleh
data yang diperlukan terkait dengan penelitian yang akan dilaksanakan.

Demikian permohonan kami, atas bantuan dan kerjasamanya kami sampaikan terima
kasih.

Tembusan :

Ketua Program Studi S1 Manajemen





