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v ABSTRAK

“Di-Indenesia, ojek online menjadi pilihan yang banyak diminati masyarakat khususnya di kota
vbesar seperti Jakarta. Transportasi online menjadi jawaban keluhan masyarakat yang menginginkan
Etr@spdrtasi yang praktis.Sudah ada beberapa perusahaan transportasi online di Indonesia, yaitu
SGO-JEK, Grab dan Uber. Bagi produsen, hal ini akan menimbulkan suatu ancaman, karena apabila
Zsemakin banyak jasa baru yang di tawarkan maka itu berarti pesaing semakin banyak. Untuk itu
%p%usahaan harus mampu menciptakan loyalitas bagi konsumen dengan menerapkan kualitas
clayanani kepuasan, dan citra merek.

“Metodé; penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan mengumpulkan data dengan
Smenyebarkan kuesioner kepada 150 responden yang merupakan pengguna ojek online GO-JEK,
5Grab, dan Uber. Alat ukur yang dipakai dalam penelitian ini adalah uji validitas, reliabilitas, skala
Slikert, #ji regresi berganda, dan uji asumsi klasik dengan alat bantu yang digunakan untuk
gmenganalisis data adalah SPSS 20.0.

—Hasil dari penelitian ini adalah kualitas layanan dan citra merek memiliki pengaruh positif dan
Zsignifikan terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan kepuasan pelannggan tidak berpengaruh
“terhadap loyalitas konsumen.

=Kesimptlan dari penelitian ini adalah secara keseluruhan kualitas layanan, kepuasan pelanggan,
=dan citra merek berpengaruh terhadap loyalitas, yang berarti konsumen loyal karena kualitas
ngayanan dan citra merek yang diberikan oleh ojek online GO-JEK, Grab, dan Uber.

sKata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan Citra Merek, Loyalitas Konsumen.

GEVE]

/! ABSTRACT
=In Indopesia, online transportation become the preferred choice for the people who live in big city
2like Jakarta. Online transportation is the answer the people complaints who needs practical
stranspektation. There are several online transportation in Indonesia,there are GO-JEK, Grab and
SUber.gfor producers, this will pose a threat, because if more new services are on offer, then it
®means=more competitors. For that the company must be able to create loyalty for consumers by
“applying service quality, satisfaction, and brand image.
The résearch method used is descriptive method by collecting data by distributing questionnaires
to 150=respondents who are use of online transportation, GO-JEK, Grab, and Uber. The measuring
instrument used in this research is the validity, reliability, likert scale, multiple regression test, and
classical assumption test, and the tools to analyze the data is SPSS 20.0.
The ré&Sults of this study is service quality, and brand image has a positive and significant impact
on consumer loyalty. And consumer satisfaction has no impact on customer loyalty.
The cenclusion of this study is that overall service quality and brand image has a impact on
custormer loyalty, which means loyal customers because of the service quality and brand image
provided by GO-JEK, Grab and Uber.
Keyw@rds: Service Quality, Customer Satisfaction, Brand Image, Consumer Loyalty.
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PENDAHULUAN

Perkembangan transportasi darat di DKI Jakarta dapat dilihat dari sarana maupun prasarana
yang tersedia saat ini dan yang berkaitan dengan alat transportasi. Misalnya jumlah kendaran
bermotor, dan jumlah penumpang yang diangkut kereta api. Tingginya mobilitas penduduk
dan barang di ibukota belum diimbangi dengan transportasi umum yang aman dan nyaman,
akibatnya kendaraan bermotor pribadi baik kendaraan beroda empat maupun sepeda motor
pertumbuhannya sangat pesat dari tahun ke tahun dan tidak sebanding dega pertumbuhan
panjang jalan.

Pada era globalisasi ini, banyak bermunculan jasa transportasi berbasis online yang
mehawarkan pelayanan dan harga yang berbeda-beda. Kemacetan yang terjadi pada jam sibuk
membuat orang-orang beralih ke transportasi online. Transportasi online sudah menjadi gaya
hidup, khususnya di kota-kota besar seperti Jakarta. Karena orang-orang zaman sekarang
mementingkan kecepatan, mudah ditemukan, dan harga yang terjangkau. Hampir setiap sudut
Jabodetabek bisa menggunakan layanan transportasi online. Pengguna transportasi online ada
dizberbagai kalangan. Karena bukan hanya untuk mengantar orang, transportasi online juga
bisa digunakan untuk mengantar makanan, barang, dan beberapa pelayanan itulah yang
ditawarkan untuk memudahkan pekerjaan manusia saat ini. transportasi online juga dapat
diterima di semua kalangan. Untuk harga, Transportasi online memiliki harganya yang relative
marah daripada transportasi umum lainnya yang menawarkan layanan serupa.

Persaingan dunia bisnis melalui layanan elektronik sudah mulai bertumbuh di perusahaan
Indonesia, sehingga banyak perusahaan memanfaatkan media ini sebagai cara untuk
meningkatkan profit perusahaan, salah satunya bisnis jasa memberian layanan pesan-antar
produk atau jasa yaitu GO-JEK. GO-JEK adalah perusahaan yang memimpin revolusi industry
ojek online. GO-JEK bermitra dengan para pengendara ojek berpengalaman di Jakarta,
meliputi Jabodetabek, Bandung, Bali dan Surabaya dan menjadi solusi utama dalam
pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja dan bepergian di tengah kemacetan.
Petusahaan ini dirintis sejak tahun 2011 oleh Nadiem Makarim dan rekannya Michael Angelo
Maoran. Pada awalnya perusahaan ini menjalankan bisnis dengan menggunakan call center
yaitu capa staff GO-JEK menghubungi satu per satu pengendara GO-JEK yang kosong
melalui telepon. Aplikasi mobile baru muncul bulan Januari 2015, karena dirasa masyarakat
Indonesia sudah siap dengan perangkat androidnya dan pertumbuhan smartphone dan paket
daya yang ada di Indonesia. Selain GO-JEK yang menjadi karya anak bangsa, muncul juga
GFab dari Malaysia yang menjadi saingan GO-JEK. Transportasi ojek online mulai booming
saat itu, dan lebih banyak lagi ojek online yang muncul, Uber, yang tadinya hanya
menyediakan jasa UberCar, kini bisa ditemukan juga dalam bentuk ojek online. Selain itu
masih ada banyak lagi ojek online yang bermunculan seperti Blu-Jek, LadyJek dan lain-lain.
Indonesia juga terbawa arus globalisasi, Transportasi online sudah menjamur di kota-kota
besar di Indonesia. Bukan hanyak kota besar, beberapa wilayah di tanah air sudah banyak
layanan Transportasi online. Bukan hanya di tempat asalnya, di Indonesia pun sangat
digemari.

Persaingan antar bisnis Transportasi online di Jakarta semakin meningkat dan mendorong
perusahaan untuk mempertahankan posisinya dalam memuaskan pelanggan dalam meberikan
pelayanan yang terbaik dan membuat pelanggan menggunakan kembali pelayanannya
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Kerangka Pemikiran

o Kualitas Layanan
= (X1)

Kepuasan Pelanggan
(X2)

Loyalitas Konsumen

(Y)

(X3)

Tl

Péngaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen

cKotler & Armstrong (2012:266) mengatakan bahwa terkadang perusahaan yang sudah
betusaha keras dalam menyediakan jasa yang terbaik pun terkadang mengalami kelalaian.
Namun, pemulihan jasa yang baik dapat mengubah pelanggan yang tidak puas menjadi
pefanggan yang setia. Sebenarnya, pemulihan yang baik dapat memenangkan lebih banyak
pembelian dan kesetiaan pelanggan dibandingkan bila segala sesuatunya berjalan lancar sejak
semula. Oleh Kkarena itu, perusahaan tidak hanya harus mengambil langkah untuk
menyediakan jasa yang baik setiap saat tetapi juga memulihkan diri dari kesalahan pelayanan
ketika kesalahan itu terjadi.
HZE; Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Konsumen.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen

Terciptanya kepuasan dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan antara
peusahaan dan konsumen menjadi harmonis, memberi dasar bagi pembelian ulang dan
menciptakan loyalitas konsumen serta rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan
petusahaan. Menurut Hasan (2014), ada beberapa kemungkinan yang dihasilkan dari
habungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan
uptuk mengukur dan memonitor kepuasan pelanggan yang akan memberikan keuntungan
jangka panjang.

H2: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas konsumen

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen

Tu et al (2012) dalam penelitiannya meneliti brand image Starbucks di Taiwan, dalam
penelitiannya, mereka mengatakan bahwa Corporate brand image significantly affects
customer satisfaction and customer loyalty. Customer Satisfaction has strong impact on
customer loyalty for the sample. Dari hasil penelitian terdahulu, ada hubungan signifikan
afifara citra merek dengan loyalitas konsumen.

H3: Citra Merek berpengaruh positif terhadap Loyalitas konsumen.
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Pengumpulan Data dan Sumber Data

& Sampel yang digunakan untuk pengumpulan data ialah para konsumen yang sudah pernah

menhggunakan ojek online di Jakarta Utara, dimana pengumpulan datanya dengan

menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada 150 responden dengan pernyataan yang
berhubungan dengan kualitas layanan, kepuasan pelanggan, citra merek dan juga loyalitas
konsumen, dengan metode Non Probability Sampling yaitu sistem pengambilan sampel yang

tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih

menjadi sampel. Hal ini dikarenakan tidak diketahui secara pasti berapa jumlah pengguna

transportasi Online GO-JEK, Grab, dan Uber di Jakarta Utara. Sedangkan cara pengambilan
sampel yang digunakan adalah menggunakan Sampling Purposive, yaitu teknik penentuan
sampel dengan tujuan tertentu yaitu harus mengumpulkan data dari pengguna transportasi

Odline GO-JEK, Grab, dan Uber. karena hanya pengguna yang dapat menilai.
© . Pertanyaan yang diajukan adalah pertanyaan tertutup, dengan harapan diperoleh
infermasi mengenai kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan citra merek terhadap loyalitas

konsumen ojek online di Jakarta Utara.

Variabel Penelitian

=Variabel Dependen dan Variabel Independen

SVariabel independen (variabel bebas) merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang
=menjadi penyebab dari variabel dependen (variabel terikat). Adapun variabel independen
adalam penelitian ini, yaitu:
Z a) Kualitas Layanan
b) Kepuasan Pelanggan
c) Citra Merek
Sedangkan variable dependen yang digunakan dalam penelitian ini ialah:
a) Loyalitas Konsumen

Teknik Analisis Data

— Di dalam penelitian ini alat bantu software yang digunakan untuk menganalisis data
Madalah SPSS 20.0 Teknik analisis data yang digunakan penulis di dalam penelitian ini
—adalah sebagai berikut :
=~ 1) Statistik deskriptif mendeskripsikan data menjadi sebuah informasi yang lebih
jelas dan mudah dipahami. Untuk mengetahui rata-rata, nilai minimum dan
maksimum, dan standar deviasi dari setiap variabel yang diteliti, maka digunakan
statistik deskriptif.
2) Uji asumsi klasik untuk mengetahui apakah data dapat mewakili populasi.
Terdapat 4 asumsi klasik, yaitu :uji normalitas (One-Sample Kolmogorov-Smirnov
Test), uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji autokolerasi (Durbin-Watson
test).
3) Analisis regresi berganda, yaitu memodelkan hubungan antara variabel dependen
dan variabel independen dengan jumlah variabel independen lebih dari satu.
Regresi berganda ini dilakukan dengan bantuan SPSS 20.0.

. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif
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Mean
Indikator GO-
Grab Uber
JEK
Kualitas Layanan
Kendaraan yang digunakan Ojek Online
Lngrkupakan kendaraan yang berfungsi dengan 4.06 308 3.92
aik.
Driver Ojek Online memiliki penampilan yang
rapih/baik. 3.82 3.78 3.74
Aplikasi Ojek Online menarik. 3.86 3.76 3.66
Konsumen mudah dalam menyampaikan kritik
dan saran melalui operator Ojek Online. 3.88 3.86 3.80
Driver Ojek Online memberikan perhatian
individual kepada konsumen. 3.82 3.78 3.72
Ojek Online memahami keinginan konsumen. 3.90 3.88 3.82
Driver Ojek Online konsisten dalam melayani
konsumen. 3.72 3.66 3.66
Driver Ojek Online memberikan layanan
dengan cepat. 3.86 3.84 3.82
Driver Ojek Online tanggap dalam melayani
permintaan konsumen. 3.94 3.90 3.90
Driver Ojek Online dapat memberikan
informasi yang dibutuhkan konsumen 4.02 3.96 3.94
Driver Ojek Online sopan dalam melayani
konsumen. 3.78 3.82 3.78
Driver Ojek Online berkendara dengan aman. 3.78 3.78 3.78
TOTAL 3.87 3.83 3.79
Kepuasan Pelanggan
Promosi yang ditawarkan Ojek Online menarik. 3.52 364 3.30
Driver Ojek Online memberikan pelayanan
dengan baik (menawarkan masker dan penutup 350 3.40 3.32
kepala).
Ojek Online mudah ditemukan dimana saja saat
saya membutuhkan. 3.24 3.50 3.12
Saya puas menggunakan Ojek Online. 3.44 3.40 3.22
Saya terbantu dengan adanya layanan Ojek
Online. 3.64 3.64 3.54
Harga yang ditawarkan Ojek Online sesuai dan
memuaskan konsumen. 3.08 3.20 2.94
Harga yang ditawarkan Ojek Online terjangkau. 342 336 3.42
Ojek Online selalu berinovasi dengan layanan
baru. 3.26 3.26 3.00
Ojek Online cepat tanggap dalam pemenuhan
kebutuhan konsumen yang baru. 3.26 3.52 3.06
TOTAL 3.37 3.43 3.21
Citra Merek

Ojek Online memiliki logo yang menarik. 3.86 3.96 382
Perusahaan Ojek Online mempunyai reputasi
Merek Ojek Online memiliki kujujuran dalam
kualitasnya. 3.76 4.06 3.82
Merek Ojek Online selalu berinovasi. 3.98 4.10 4.02
Merek Ojek Online dapat dipercaya dan
diandalkan. 3.90 4.02 3.86
Merek Ojek Online adalah merek yang terkenal
karena kualitas pelayanannya yang baik. 3.98 4.12 3.96
Merek Ojek Online mempunyai banyak pilihan

4.02 4.14 4.10

layanan untuk memenuhi kubutuhan konsumen.

5




"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g
"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e
buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

:Jaguwins ueyingaiuaw uep ueywnuedsuaw eduey 1ul sijn) eAdey ynanjas neje ueibeqgas dinbusw buede)iq °|

Perusahaan Ojek Online memberikan respond

yang tanggap saat menghadapi complain. 3.88 3.90 3.86
TOTAL 3.90 4.05 3.91
Mean
- ; GO-
1 Indikator Grab Uber
JEK
Saya selalu menggunakan Ojek Online pilihan. 4.04 4.06 4.00
- Saya selalu menggunakan layanan yang
disediakan, baik layanan lama maupun layanan 374 382 3.74
terbaru.

Saya tetap menggunakan layanan Ojek Online
pilihan saya walaupun ada Ojek Online lain

menawarkan layanan serupa yang lebih 3.68 3.80 3.68
menarik.
Saya hanya menggunakan satu aplikasi layanan
Ojek Online pilihan saya. 3.70 3.82 3.68
Saya bersedia menggunakan kembali jasa Ojek

= Online 3.90 4.00 3.86
Saya merekomendasi secara positif pelayanan
Ojek Online kepada orang lain. 3.86 3.96 3.86
Saya menceritakan keunggulan pelayanan Ojek
Online kepada orang lain. 3.62 3.70 3.64
TOTAL 3.79 3.88 3.78

= Dari tabel tersebut menjelasakan bahwa pada kualitas layanan GO-JEK unggul dengan
ntlai 3.87. Untuk variabel kepuasan pelanggan Grab unggul dengan perolehan 3.43. Untuk
éitra merek Grab unggul dengan nilai 4.05. Untuk Loyalitas Grab unggul dengan nilai 3.88.

Pengujian Asumsi Klasik

UJI NORMALITAS udi
AUTOKORELASI
sTaTIsTIK | NILA Statistik | Nilali
. Asymp.
Asymp. Sig. | g 557 Sig. (- | 0.190
=1 (2-tailed) -
tailed)
= [ udl UJI MULTIKOLINEARITAS
HETEROKEDASTISITAS
- - VARIABEL TOLERANCE VIF
Variabel Sig : ° ¢
0830 Kualitas 0.902 1.108
Kualitas Layanan ' Layanan
Kepuasan 0.940 1.064
Kepuasan 0.218 Pelanggan
Pelanggan 0.026 1.080
Citra Merek 0.485 Citra Merek

Hasil pengujian asumsi klasik adalah sebagai berikut :

a. Hasil pengujian normalits dengan program SPSS 20.0 menggunakan One-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test dapat dilihat pada lampiran table uji normalitas diperoleh
Asymp. Sig (2-tailed) 0.257 > nilai a (0.05) menunjukkan bahwa data berdistribusi
normal.

b. Pengujian multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi antar

= variabel independen dalam suatu model regresi. Hasil menunjukkan bahwa nilai

6



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jaguwins ueyingaiuaw uep ueywnuedsuaw eduey 1ul sijn) eAdey ynanjas neje ueibeqgas dinbusw buede)iq °|

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

tolerance lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10, maka dapat disimpulkan bahwa
tidak terdapat korelasi antar variabel independen pada model regresi (tidak terjadi
multikolinieritas).

Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan uji glejser menggunakan program

SPSS 20.0 Hasil menyatakan bahwa nilai sig > 0.05 tidak terjadi masalah
heteroskedastisitas.

Pengujian autokorelasi dilakukan dengan uji Run Test dengan menggunakan program
SPSS 20.0. Dijabarkan hasil uji autokorelasi dengan menggunakan Uji Run Test Nilai
sig 0.190> 0.05 Tidak terjadi masalah Autokorelasi.

Pengujian Model

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the

Square Estimate

.6792 461 450 2.827

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kepuasan, Kualitas Layanan

Berdasarkan tabel di atas korelasi antara vaariabel bebas dan variabel tergantung

sebesar R yaitu 0,679 berarti hubungan antara kualitas layanan, kepuasan, dan citra merek
terhadap loyalitas sebesar 67,9%. Sedanglam untuk koefisien determinasi (R Square) sebesar
@450 yang berarti variabel loyalitas dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan,
képuasan, dan citra merek sebesar 45%, yang berarti kualitas layanan, kepuasan, dan citra
merek mempengaruhi loyalitas sebesar 45%. Sedangkan sisanya 55% adalah faktor-faktor
Idin yang tidak masuk kedalam penelitian ini.

Pengujian Hipotesis

Uji t (per variabel)
=1 (+) dan Sig < 0,05 o0o | Sesuai hipotesis
Ao (+) dan Sig > 0,05 239 | Sesuai hipotesis
= . (+) dan Sig < 0,05 000 | Sesuai hipotesis

a. Nilai p-value variabel Kualitas Layanan menunjukkan angka 0,000 < 0,05. Hal

ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif terhadap Loyalitas
Konsumen.

. Nilai p-value variabel kepuasan pelanggan menunjukkan angka 0, 239 > 0,05.

Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen akan tetapi dalam penelitian ini kepuasan pelanggan tidak
mempengaruhi loyalitas konsumen.

. Nilai p-value variabel citra merek menunjukkan angka 0,000 < 0,05. Hal ini

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.

Hasil Penelitian

1. Analisis Validitas dan Realiabilitas

Di dalam uji validitas, terdapat 4 pernyataan yang tidak valid, yaitu driver ojek
online menggunakan kendaraan yang aman digunakan bagi konsumen dengan nilai
koreksi item korelasinya adalah 0,292 yang berarti lebih kecil dari 0,361. Dalam hal ini
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kendaraan yang digunakan driver online seharusnya sudah melewati seleksi yang
dilakukan oleh perusahaan, yaitu maximal berumur 5 tahun, namun ada juga driver
yang masih menggunakan kendaraan yang sudah lebih dari 5 tahun namun masih aman
untuk dikendarai dan driver mengendarai dengan aman.

Pernyataan kedua, pelayanan yang diberikan ojek online memuaskan dengan nilai
koreksi item korelasinya adalah 0,259 yang berarti lebih kecil dari 0,361. Pernyataan ini
membingungkan responden karena layanan yang diberikan bermacam-macam jenisnya,
bisa cara mengemudi driver, aplikasi yang bekerja dengan baik dan lain-lain.

Pernyataan ketiga, aplikasi yang disediakan ojek online berfungsi dengan baik
dengan nilai koreksi item korelasinya adalah 0,348 yang berarti lebih kecil dari 0,361.
Aplikasi yang disediakan oleh perusahaan ojek online sebenarnya sudah berfungsi
dengan semestinya. Aplikasi menunjukkan isi untuk memudahkan konsumen dalam
memilih layanan apa yang harus digunakan, Namun aplikasi ojek online juga akan
berfungsi dengan baik jika didukung dengan adanya sinyal yang kuat.

Sedangkan untuk uji Reliabilitas untuk variabel kualitas layanan, Kepuasan
Pelanggan, citra merek, dan loyalitas adalah 0.865, 0.780, 0,812, dan 0.800 yang berarti
semua pernyataan per variabel (kualitas layanan, kepuasan, citra merek, dan loyalitas)
dinyatakan reliabel (>0.7).

2. Analisis Profil Responden

Jumlah responden yang paling banyak adalah berjenis kelamin perempuan sebesar
56%. Untuk usia, usia yang paling banyak adalah 18 — 25 tahun sebanyak 94%.
Sedangkan pekerjaan yang paling banyak adalah pelajar/mahasiswa sebanyak 96,7%.

3. Analisis Kualitas Layanan

Skor rata-rata variabel kualitas layanan ojek online GO-JEK, Grab, dan Uber adalah
3.87, 3.83, dan 3,79. Semua skor berada di rentang setuju (>3.4) yang berarti konsumen
setuju kualitas layanan GO-JEK, Grab, dan Uber sudah baik.

4. Analisis Kepuasan Pelanggan

Skor rata-rata variabel Kepuasan Pelanggan GO-JEK, Grab, dan Uber adalah sebesar
3.37, 3.43, dan 3.21. Skor rata-rata untuk Kepuasan Pelanggan ojek online GO-JEK dan
Uber berada dalam rentang netral yaitu 3.37 dan 3.21. Dapat disimpulkan bahwa
konsumen merasa biasa saja atau belum puas dengan ojek online GO-JEK dan Uber.
Dan konsumen sudah merasa puas dengan ojek online Grab.

5. Analisis Citra Merek

Skor rata-rata variabel citra merek GO-JEK, Grab, dan Uber adalah sebesar 3.90,
4.05, dan 3.91. Semua skor berada di rentang setuju (>3.4) yang berarti konsumen
setuju citra merek GO-JEK, Grab, dan Uber sudah cukup baik.

6. Analisis Loyalitas

Skor rata-rata variabel loyalitas GO-JEK, Grab, dan Uber adalah 3.79, 3.88, 3.78.
Semua skor berada di rentang setuju (>3.4) yang berarti konsumen merasa loyal atau
setia dengan ojek online GO-JEK, Grab dan Uber.

7. Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan, dan Citra Merek terhadap Loyalitas.

Berdasarkan uji besar pengaruh dan prediksi, dapat diketahui bahwa Kualitas
Layanan dan Citra Merek memiliki pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen
Ojek Online. Sedangkan Kepuasan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
Loyalitas Konsumen. Nilai t hitung variabel Kualitas Layanan adalah 4,918, nilai t
hitung variabel Kepuasan adalah 1.181, sedangkan nilai t hitung variabel Citra Merek
adalah 7.994, dan nilai t hitung ketiga variabel independen adalah positif. Nilai sig
variabel Kualitas Layanan dan Citra Merek adalah 0,000 yang berarti kurang dari 0,05
(0,000 < 0,05) sedangkan nilai sig untuk variabel Kepuasan adalah 0,239 yang berarti
variabel Kepuasan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas.
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Pembahasan

1

Berdasarkan hasil uji deskriptif kuesioner, pada indikator kualitas layanan 3 yaitu
“Aplikasi ojek online menarik.”, ojek online Uber mendapatkan respond kurang dari
60%, vyaitu 58%. Setelah peneliti melakukan survey, ternyata aplikasi Uber
membingungkan konsumen dan tampilannya kurang menarik dibandingkan
pesaingnya. Dan terkadang aplikasi juga menunjukkan arah atau navigasi yang tidak
sesuai.

Berdasarkan hasil uji deskriptif kuesioner, pada indikator Kepuasan Pelanggan 3
yaitu “Promosi yang ditawarkan ojek online menarik.” masih belum baik karena
hasilnya masih dibawah 60%. Setelah peneliti melakukan survey, banyak konsumen
tidak setuju dengan promosi yang ditawarkan ojek online menarik. Seperti yang
ditawarkan ojek online GO-JEK, jika menggunakan GO-PAY akan mendapatkan
discount sebesar 50%, namun nyatanya potongan tersebut ada batas maksimalnya
yaitu hanya Rp 10.000. Sama halnya dengan Grab yang menawarkan perjalanan
dengan potongan hingga 50% namun nyatanya hanya bisa maksimal Rp 10.000.
Berdasarkan hasil uji kuesioner, pada indikator kepuasan 2 “Driver ojek online
memberikan pelayanan dengan baik (menawarkan masker dan penutup kepala)
masih kurang baik. Setelah peneliti melakukan survey, driver ojek online tidak
memberikan jika konsumen tidak meminta. Tidak seperti waktu awal munculnya
ojek online, hampir semua driver ojek online berlomba-lomba memberikan
pelayanan ini agar bisa menarik simpati konsumen, dan memberikan bintang 5
disetiap perjalanan.

Berdasaarkan hasil uji kuesioner, pada indikator kepuasan 3 “Ojek online mudah
ditemukan dimana saja” masih kurang baik untuk ojek online Uber, yaitu masih
dibawah 60% yang menjawab setuju. Saat melakukan survey, peneliti menemukan di
kawasan Jakarta Utara seperti Sunter dan Kelapa Gading memang lebih banyak
didominasi dengan pesaingnya Uber yaitu GO-JEK dan Grab.

Berdasarkan hasil uji kuesioner, pada indikator kepuasan 4 “Saya puas menggunakan
ojek online” masih belum baik karena konsumen yang setuju masih dibawah 60%.
Setelah peneliti melakukan survey, ternyata ditemukan banyak faktor yang
menyebabkan konsumen tidak puas menggunakan ojek online , namun konsumen
sangat terbantu dengan adanya ojek online dan senang dengan manfaat yang
diberikan ojek online. Ketidakpuasan konsumen kebanyakan mengenai pelayanan,
seperti waktu penjemputan yang terkadang lama, cara berkendara driver dan harga
yang ditetapkan.

Berdasarkan hasil uji kuesioner, pada indikator kepuasan 5 “Saya terbantu dengan
adanya layanan ojek online” masih belum baik untuk ojek online Uber. Saat
melakukan survey, peneliti menanyakan langsung kepada pengguna Uber,
kebanyakan dari mereka menjawab lebih nyaman menggunakan layanan Uber Car,
bukan Uber Motor. Jadi kebanyakan pengguna Uber adalah Uber Car (UberX atau
UberPool) bukan Uber Motor atau ojek online Uber.

Berdasarkan hasil uji kuesioner, pada indikator kepuasan 6 “Harga yang diberikan
ojek online sesuai dengan apa yang saya harapkan” masih belum baik karena masih
dibawah 60%. Dari hasil penelitian ini konsumen ojek online GO-JEK sebesar 66%
setuju jika harga yang diberikan ojek online tidak sesuai dengan harapan konsumen.
Konsumen ojek online Grab dan Uber juga tidak setuju dengan pernyatan ini, dengan
tingkat presentase 62% dan 70%. Setelah peneliti melakukan survey, pengguna ojek
online mengeluhkan harga yang diberikan. Masyarakat perkotaan cenderung mulai
beraktivitas di pagi hari, ke kantor, sekolah, dan tempat tujuan lainnya. Dan
perusahaan ojek online menerapkan tarif lebih mahal di rush hour setiap harinya,
dimulai pukul 06:00 — 09:00 dan 16:00 — 19:00. Dan harga bisa semakin mahal pada
saat hujan. Konsumen mengharapkan tidak ada perbedaan yang terlalu jauh dari rush
hour dan jam lainnya. Saat survey kepada konsumen Uber, konsumen mengeluhkan
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jika jalanan macet, tarif akan naik juga, konsumen merasa dirugikan karena harga
yang tertera pada aplikasi saat memesan adalah harga estimasi, bukan harga pasti
seperti yang dilakukan pesaingnya GO-JEK dan Grab. Mungkin karena hal tersebut
ojek online Uber mendapat presentase paling tinggi pada indikator ini yaitu sebesar
sebesar 70%. Ojek online GO-JEK juga mendapat presentase cukup besar, yaitu
66%. Selama ini GO-JEK memang menerapkan tarif yang mahal namun sejak
mempunyai system GO-PAY yang memungkinkan konsumen mendapat potongan
harga maksimal 10.000, GO-JEK mendapatkan kepercayaan dari konsumen untuk
memilihnya sebagai ojek online pilihan. Karena selain harga yang lebih murah,
konsumen juga tidak perlu memberikan uang tunai, cukup mengisi ulang di ATM
dan saldo akan terpotong saat melakukan perjalanan dengan GO-JEK. Permasalahan
tarif sedikit sensitif, apalagi jika dibicarakan dengan driver ojek online langsung.
Karena itu peneliti meminta saran dari para konsumen mengenai permasalahan tarif
yang tidak sesuai harapan ini. Jawaban dari konsumen GO-JEK, mereka sudah
cukup terbantu dengan adanya GO-PAY, karena mereka bisa menghemat walaupun
hanya Rp 10.000, namun potongan ini konsisten, tidak berubah-ubah. Berbanding
terbalik dengan Grab yang menerapkan system potongan harga namun tidak
konsisten, misalnya hanya diwaktu-waktu tertentu, dan hari-hari tertentu. Untuk
Uber , konsumen menyarankan untuk tidak menggunakan harga estimasi, namun
menggunakan harga pasti saat akan memesan.

Berdasarkan uji kuesioner, pada indikator kepuasan 7 yaitu “Manfaat yang diberikan
ojek online sesuai dengan yang saya bayarkan” masih kurang baik untuk ojek online
Grab dan Uber, yaitu masih dibawah 60%. Setelah melakukan survey, peneliti
melakukan diskusi dengan penggunaan ojek online Grab dan Uber, dari jawaban
mereka kebanyakan merasa terbantu dengan adanya layanan ojek online,namun
terkadang manfaat yang mereka dapatkan tidak sesuai dengan apa yang mereka
bayarkan, misalnya pada Uber ada kenaikan tarif jika jalanan macet.

Berdasarkan uji kuesioner, pada indikator kepuasan 8 “Ojek online berinovasi
dengan layanan baru” masih kurang baik karena masih kurang dari 60% yang setuju
dengan pernyataan ini. GO-JEK hanya 54%, Grab 50% dan Uber 40%. Setelah
melakukan survey, memang tidak ada perubahan yang pasti dengan layanan. Hanya
saja perusahaan ojek online berlomba-lomba menambahkan layanan baru, seperti
GO-FOOD, GO-SEND, GrabExpress dll. Uber dengan presentase paling rendah
diantara para pesaingnya yaitu hanya 40%, memang hanya berfokus pada
transportasi saja, jadi memang tidak ada inovasi dari Uber.

Berdasarkan uji kuesioner, pada indikator kepuasan 9 “Ojek online cepat tanggap
dalam pemenuhan kebutuhan konsumen yang baru” masih belum baik untuk ojek
online Grab dan Uber. Setelah melaukan survey, GO-JEK mendapat presentase 64%,
Grab 52% dan Uber 38%. Dan GO-JEK masih lebih baik dari pesaingnya yaitu Grab
dan Uber. Kebutuhan konsumen bisa berubah seiring berjalannya waktu. GO-JEK
yang diawal kemunculannya adalah sebagai jasa transportasi online berupa ojek,
memanfaatkan peluang untuk bisa memuaskan kebutuhan konsumennya dengan
inovasi pengantaran jasa yang lainnya, yaitu seperti GO-FOOD, GO-SEND, GO-
MART dan lain-lain. Grab juga menyediakan GrabExpress untuk mengantar barang,
Dan Uber juga mempunyai layanan UberRush, namun layanan tersebut hanya
beroperasi di Chicago, San Fransisco dan New York. Dan layanan tersedia di
Indonesia hanya berfokus untuk transportasi saja.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan yang dilakukan di bab-bab sebelumnya,
berikut kesimpulan yang peneliti dapat:
“Setelah dilakukan pengujian data maka diketahui bahwa variabel kualitas layanan terbukti
=mempengaruhi loyalitas konsumen sesuai dengan teori dan penelitian terdahulu.
Setelah dilakukan pengujian data maka diketahui bahwa variabel kepuasan pelanggan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas.
Setelah dilakukan pengujian data maka diketahui bahwa variabel citra merek terbukti
mempengaruhi loyalitas sesuai dengan teori dan penelitian terdahulu.

Saran

o Karena adanya keterbatasan dalam penelitian ini, peneliti memberikan beberapa saran
yang diharapkan bisa membantu peneliti berikutnya dalam melakukan penelitian lebih lanjut.
Berikut ini beberapa saran yang peneliti berikan untuk peneliti selanjutnya, antara lain:

— 1. Bagi Perusahaan

a. Pada kualitas layanan, indikator yang paling rendah adalah aplikasi ojek
e online Uber menarik, saran dari peneliti sebaiknya Uber mempermudah lagi
tampilan aplikasinya dan memperbaiki system navigasinya, agar konsumen

= lebih mudah menggunakan aplikasinya.

b. Pada kepuasan pelanggan, indikator yang rendah nilainya adalah Promosi
yang ditawarkan ojek online menarik, Saran dari penulis, perusahaan ojek
online Uber seharusnya lebih menigkatkan lagi promosinya agar lebih
bervariasi.

c. Pada indikator kepuasan 5, Saya terbantu dengan adanya layanan ojek online
masih belum baik untuk ojek online Uber. Saat melakukan survey, peneliti
menanyakan langsung kepada pengguna Uber, kebanyakan dari mereka
menjawab lebih nyaman menggunakan layanan Uber Car, bukan Uber

— Motor. Jadi kebanyakan pengguna Uber adalah Uber Car (UberX atau
UberPool) bukan Uber Motor atau ojek online Uber.

Pada indikator kepuasan 6 “Harga yang diberikan ojek online sesuai dengan
apa yang saya harapkan” masih belum baik. Dari hasil penelitian ini
konsumen ojek online GO-JEK setuju jika harga yang diberikan ojek online
tidak sesuai dengan harapan konsumen. Konsumen ojek online Grab dan
Uber juga tidak setuju dengan pernyatan ini. Setelah peneliti melakukan
survey, pengguna ojek online mengeluhkan harga yang diberikan.
Masyarakat perkotaan cenderung mulai beraktivitas di pagi hari, ke kantor,
sekolah, dan tempat tujuan lainnya. Dan perusahaan ojek online menerapkan
tarif lebih mahal di rush hour setiap harinya, dimulai pukul 06:00 — 09:00
dan 16:00 — 19:00. Dan harga bisa semakin mahal pada saat hujan.
Konsumen mengharapkan tidak ada perbedaan yang terlalu jauh dari rush
hour dan jam lainnya

NI
o
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2. Untuk Peneliti Selanjutnya

a. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperbaiki keterbatasan yang
- terdapat dalam penelitian ini dengan menggunakan pendekatan-pendekatan

o 2 lainnya.

) b. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian dengan
§ memasukkan variable lain seperti promosi, harga, dan brand awareness.

“33 - c. Penilitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas wilayah penelitian ke
o T E lingkup yang lebih besar.

«a X
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