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ABSTRAK 

 

PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN APLIKASI DAN PROMOSI 

PENJUALAN TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN GOJEK 

( Studi Pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru) 

 

Oleh  

 

Indah Kurniati Edika Putri  

11671202435 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan 

simultan antara kemudahaan penggunaan dan promosi penjualan terhadap 

kepuasan pelanggan Gojek pada masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 

Adapun sampel yang di tetapkan dalam penelitihan ini adalah konsumen 

menggunakan jasa Gojek pada masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 

yaitu sebanyak 90 orang dengan teknik Probability Sampling. Metode 

pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan meyebarkarkan angket 

kepada sampel yang sesuai dengan kriteria penelitian. Penelitian ini bersifat 

deskriptif kuantitatif dengan menggunakan alat uji regresi linear berganda dan 

menggunakan program olahan data SPSS V.23. Pada penelitian ini berdasarkan 

uji t yang dilakukan menunjukkan bahwa variable kemudahaan penggunaan (X1) 

berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen 

(Y) dan promosi penjualan (X2) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Melalui uji F diketahui bahwa secara 

bersama-sama variabel dependen berpengaruh terhadap variabel independen. 

Angka R Square sebesar 0,582 yang menunjukkan bahwa 58,2% variabel 

Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh kedua variabel independen 

(kemudahaan penggunaan, dan promosi penjualan). Sedangkan 41,8% sisanya 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 

 

Kata Kunci :  Kemudahaan Penggunaan, Promosi Penjualan dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

EFFECT OF EASY APPLICATION USE AND SALES PROMOTION ON 

GOJEK CUSTOMER SATISFACTION 

(Studies in the Community of Tuah Karya Village, Pekanbaru) 

 

By   

Indah Kurniati Edika Putri  

11671202435 

 

The purpose of this study was to determine the effect partially and simultaneously 

between the ease of use and sales promotion on Gojek customer satisfaction in the 

community of Tuah Karya Village, Pekanbaru. The sample determined in this 

research is that consumers use Gojek services in the community of Tuah Karya 

Village, Pekanbaru, namely as many as 90 people with the Probability Sampling 

technique. The method of collecting data in this study is to distribute 

questionnaires to samples that match the research criteria. This research is 

descriptive quantitative by using multiple linear regression test tools and using 

the data processing program SPSS V.23. In this study, based on the t test 

conducted, it shows that the ease of use variable (X1) has a positive and partially 

significant effect on Customer Satisfaction (Y) and sales promotion (X2) has a 

positive and partially significant effect on Customer Satisfaction (Y). Through the 

F test it is known that together the dependent variable has an effect on the 

independent variable. The R Square number is 0.582 which indicates that 58.2% 

of the Consumer Satisfaction variable can be explained by the two independent 

variables (ease of use and sales promotion). While the remaining 41.8% is 

explained by other variables not examined in this study. 

 

Keywords: Ease of Use, Sales Promotion and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Transportasi  merupakan sarana  yang  sangat  penting  dalam  mendukung  

aktifitas atau  mobilitas  manusia  setiap  harinya  sehingga  harus  dipersiapkan  

dengan  baik  dan  aman karena sangat berpengaruh  dalam kegiatan-kegiatan 

seperti  perekonomian, pengiriman  barang atau  jasa,  angkutan  penumpang  dan  

sebagainya. Dari  berbagai  jenis  alat  transportasi  di  Indonesia  seperti: darat,  

laut  dan  udara, transportasi darat merupakan salah satu yang diberi perhatian 

khusus oleh pemerintah dan para pengguna  jasa  transportasi  karena disamping  

murah  sampai dengan  saat  ini transportasi  darat masih  merupakan  primadona  

bagi  sebagian  besar  masyarakat  Indonesia. 

  Ketergantungan masyarakat yang tinggi terhadap transportasi tersebut 

menjadi alasan untuk terus mengembangkan bisnis transportasi yang sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat saat ini. Kemajuan teknologi informasi yang pesat 

memberikan pengaruh terhadap perkembangan bisnis transportasi. Kemajuan 

teknologi memberikan perubahan pada proses bisnis terutama pada proses 

transaksi. Salah satu kemajuan teknologi informasi yang memiliki kontribusi 

besar dalam perubahan tersebut adalah internet. Internet menyediakan kepada 

perusahaan proses bisnis yang lebih cepat dan mudah dibandingkan dengan cara 

manual yang mengorbankan waktu dan biaya yang lebih besar. 

Banyaknya jasa transportasi yang bermunculan mengakibatkan persaingan 

usaha semakin kuat, begitu juga yang dialami oleh perusahaan transportasi 
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konvensional. Hampir disetiap pusat keramaian, seperti mall, bandara, stasiun dan 

pusat keramaian lainnya banyak ditemukan transportasi konvensional, seperti 

taksi, ojek, angkutan kota, dan lain-lain. Apabila dicermati ada banyak hal yang 

harus dibenahi dalam layanan transportasi konvensional terutama taksi yang ada 

saat ini, khususnya masalah keselamatan, kesopanan dan kewajaran harga 

layanan. Masalah harga yang sering menjadi ganjalan penumpang. Pengemudi 

taksi jarang menggunakan argo dan memasang tarif sesuai keinginan mereka 

sendiri. Tarif taksi untuk jarak dekat tidak menggunakan batas bawah sesuai 

dengan aturan dari dinas  perhubungan yaitu Rp 25.000,- , tetapi mematok harga 

sendiri sebesar Rp 50.000,-. Sehingga transportasi berbasis aplikasi online 

menjadi salah satu solusi yang digunakan oleh konsumen untuk mendapatkan jasa 

transportasi yang mudah, cepat, aman dan harganya wajar. Transportasi berbasis 

aplikasi online dikelola secara profesional dengan pelayanan yang terstandarisasi 

dalam hal keselamatan, etika kesopanan pengendara dan tarif yang sudah baku. 

Salah satu aplikasi ojek online buatan Indonesia yang  banyak diminati 

adalah GoJek. Yang mana gojek merupakan sebuah perusahaan teknologi 

asal Indonesia yang melayani angkutan melalui jasa ojek. Perusahaan ini didirikan 

pada tahun 2010 di Jakarta oleh Nadiem Makarim dan saat ini Gojek telah tersedia 

di 50 kota di Indonesia.  

Berdasarkan pengalamannya setiap hari menggunakan transportasi ojek, 

Nadiem Makarim mengambil kesimpulan bahwa mayoritas waktu yang 

dihabiskan oleh tukang ojek yang alih-alih menjemput penumpang, namun hanya 

menunggu penumpang di pangkalan. Padahal tukang ojek mungkin bisa 

https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
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mendapatkan pemasukan yang lebih banyak apabila mendapatkan banyak 

penumpang. Selain itu profesi tukang ojek pada saat itu jarang dan sangat sulit 

ditemukan. Karena fenomena inilah Nadiem Makarim mendapatkan ide cerdas 

tentang adanya peluang menghubungkan tukang ojek dengan penumpang. 

Imbasnya pada tanggal 13 Oktober 2010 Gojek Indonesia resmi didirikan, 

sementara hanya dengan 20 pengemudi dan menggunakan Call Center untuk 

sistem pemesanannya. 

Selang 4 tahun kemudian, dibantu dengan semakin meroketnya Uber, 

Nadiem Makarim mulai mendapatkan tawaran investasi. Puncaknya pada tanggal 

7 Januari 2015, Gojek Indonesia merilis sebuah aplikasi berplatform Android dan 

iOS untuk menggantikan sistem pemesanan dengan Call Cente Gojek juga 

mempunyai layanan pembayaran digital yang bernama Gopay. Layanan Gojek 

kini telah tersedia di Thailand, Vietnam dan Singapura. Selain itu Gojek jugak 

banyak menawarkan berbagai fitur salah satunya Goride, Gocar, Gobluebird, 

Gofood, Gosend, Gopulsa, Gotix dan masih banyak fitur-fitur lain yang 

ditawarkan dari Gojek itu sendiri. 

Selain Gojek, terdapat beberapa perusahaan transportasi berbasis aplikasi 

pemilik layanan yang serupa dengan Gojek di Pekanbaru , yaitu Grab dan Maxim. 

Tingginya persaingan dengan perusahaan lain dengan layanan sama, membuat 

Gojek terus berusaha untuk meningkatkan layanan yang terbaik dan memberikan 

berbagai promosi untuk membuat calon pelanggan baru dan pelanggan lama tetap 

memilih layanannya. Sebagai promosi, Gojek memberikan kode promo khusus 

bagi user yang belum pernah memasang ataupun yang sudah memasang tapi 

https://id.wikipedia.org/wiki/Thailand
https://id.wikipedia.org/wiki/Vietnam
https://id.wikipedia.org/wiki/Singapura
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belum pernah menggunakan layanan Gojek. Pengguna baru hanya dapat 

menggunakan salah satu kode promo. Promosi tersebut adalah GoRide bayar Rp.1 

menggunakan GoPay, Voucher Cashback hingga 50%, Buy 1 Get 1 di menu 

GoFood hingga Potongan Harga Hingga Rp.5000 penggunaan GoRide dan lain-

lain. 

Dengan pelayanan dan promosi yang diberikan oleh Gojek, pelanggan 

memperoleh banyak kemudahan dan keuntungan. Kemudahan dan keuntungan 

yang dialami pelanggan adalah kemudahan menentukan tempat penjemputan dan 

tempat pengantaran, tarif yang muncul pada tampilan layar aplikasi sehingga 

pelanggan dapat mempersiapkan uangnya terlebih dahulu, keselamatan 

penumpang dijamin oleh Gojek karena dipantau melalui GPS, kenyamanan 

penumpang dengan mobil-mobil yang dibatasi umur 5 tahun, diskon harga pada 

weekdays dan weekend, dan lain-lain. Gojek telah dipercaya oleh pelanggan 

dalam membantu aktifitas mereka. Kepuasan pelanggan terhadap layanan dan 

promosi akan sangat mempengaruhi citra perusahaan, sehingga hal ini menjadi 

salah satu fokus penting bagi perusahaan yang sedang mengembangkan bisnisnya 

seperti Gojek.  

Sekarang ini gojek banyak dijumpai diberbagai daerah di Indonesia 

termasuk kota Pekanbaru. Masyarakat tertarik menggunakan gojek ,karena gojek 

mampu memberikan layanan yang menarik baik dari remaja hingga orang dewasa 

dan masyarakat pada saat ini menyukai hal-hal yang bersifat instan dan praktis. 

Sehingga Perusahaan harus mampu mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat 
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mempengaruhi perilaku konsumen/pelanggan dalam menentukan kepuasaan 

dalam menggunakan produk atau jasa tersebut.  

Penelitian yang dilakukan Dirwan dan Ayu (2017) menyatakan hubungan 

antara variabel kemudahan penggunaan berpengaruh signifikn terhadap kepuasaan 

nasabah pada Bank BNI Makasar. Jika variabel kemudahan penggunaan 

ditingkatkan maka kepuasan nasabah juga akan meningkat, demikian sebaliknya 

apabila variabel kemudahan penggunaan rendah maka kepuasan nasabah juga 

akan rendah. 

Penelitian yang dilakukan oleh Chariswardana bayu dewa (2018) 

menyatakan bahwa promosi penjualan yang dilakukan oleh ojek online di 

Yogyakarta juga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, 

sehingga semakin banyaknya promosi penjualan maka akan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan dengan pernyataan Kotler dan Keller (2008), 

yaitu promosi penjualan menawarkan insentif untuk membeli, sehingga manfaat 

yang ingin diberikan produsen dapat diterima oleh konsumen dengan baik. Dan 

dalam penelitian Chairul Arif (2017) menyatakan bahwa Promosi mempengaruhi 

secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pengguna Gojek 

( Studi Kasus  Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis USU). 

Kalangan masyarakat yang menggunakan Aplikasi Gojek kebanyakan 

adalah kaum muda seperti pelajar dan mahasiswa, karna dengan terhubung 

internet yang simpel dan cepat. Tetapi kalangan orang dewasa seperti Bapak-

bapak atau ibu-ibu juga menngunakan Aplikasi Gojek. 
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Adapun populasi dalam penelitian ini adalah Masyarakat Kelurahan Tuah 

Karya Pekanbaru selama waktu penelitian karena banyak yang menggunakan 

Aplikasi GOJEK dari setiap kalangan. Populasi ini termasuk jenis populasi yang 

tidak terbatas kerena pengguna Aplikasi GOJEK Masyarakat Kelurahan Tuah 

Karya Pekanbaru tidak diketahui berapa banyak jumlahnya. 

Tabel 1.1  Survey pengguna Aplikasi GOJEK Masyarakat Kelurahan Tuah 

Karya Pekanbaru berdasakan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki- laki 13 43.3 % 

Perempuan 17 56.7 % 

Jumlah 30 100 % 

Sumber: Pra Survei Via Google Form  

Berdasarkan hasil pra survei yang telah dilakukan pada tanggal 15 – 17 

November 2020 pada 30 orang masyarakat Kelurahan Tuah Karya dengan 

menggunakan google form,  maka masyarakat Tuah Karya yang menggunakan 

Aplikasi Gojek diketahui paling banyak adala berjenis kelamin perempuan 

sebanyak 17 orang atau (56.7 %)  dan  yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 

13 orang (43.3 %) 

Tabel 1.2 Survey pengguna Aplikasi GOJEK Masyarakat Kelurahan Tuah 

Karya Pekanbaru berdasarkan Usia 

 

Umur Frekuensi Persentase 

18-25 tahun 24 80.2 % 

26-35 tahun 3 9.9 % 

    tahun 3 9.9 % 

Jumlah 30 100 % 

Sumber: Pra Survei Via Google Form  

Berdasarkan data tabel survey diatas pengguna aplikasi Gojek yang paling 

banyak adalah umur 18 - 25 tahun yaitu 24 orang (80,2 %), pada umur 26 – 35 
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tahun sebanyak 3 orang (9.9 %) dan umur     tahun masing-masing. Dapat 

disimpulkan bahwa hasil survey pengguna Aplikasi Gojek pada masyarakat 

Kelurahan Tuah Karya di dominasi oleh usia remaja. 

Gambar 1.1 Pra-Survey Via Google Form 
 

 
Sumber: Data Diolah 2020 

Selanjutnya melalui media Google From dari 30 responden, 28 responden 

(93.3%) menyatakan bahwa responden menggunakan Aplikasi Gojek berdasarkan 

Kemudahan Penggunaan. Sedangkan sisanya 2 responden (6,7%) berdasarkan 

faktor lain. 

Melalui riset ini peneliti ingin mengetahui alasan para pengguna Aplikasi 

Gojek Kelurahan Tuah Karya dalam melakukan keputusan pembelian dan lebih 

memilih menggunakan Aplikasi Gojek dibandingkan dengan menggunakan 

Aplikasi Ojek Online Sejenisnya. Hal ini berarti konsumen lebih merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan oleh Aplikasi gojek dibandingkan pesaingnya. 

Beberapa hal yang menjadi pendorong puasnya konsumen menggunakan jasa 

Gojek dikarenakan lebih mudahnya menggunakan dan mempelajari bagaimana 

cara menggunakan aplikasi dan promosi-promosi yang diberikan juga lebih 

membuat konsumen merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Gojek. 

 93,30% 

 6,70% 

Responden Yang Menggunakan Aplikasi 
Gojek Berdasarkan Kemudahan 

Penggunaan 

YA

TIDAK
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Berdasarkan pemaparan teori pada pengguna aplikasi Gojek, Maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: PENGARUH KEMUDAHAN 

PENGGUNAAN APLIKASI DAN PROMOSI PENJUALAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN GOJEK (Studi Pada Masyarakat Kelurahan 

Tuah Karya Pekanbaru). 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumuskan permasalahan 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah Kemudahan Penggunaan Aplikasi berpengaruh terhadap 

Kepuasaan Pelanggan Gojek pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya 

Pekanbaru? 

2. Apakah Promosi Penjualan berpengaruh terhadap Kepuasaan Pelanggan 

Gojek pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru? 

3. Apakah Kemudahan Penggunaan Aplikasi dan Promisi Penjualan 

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasaan Pelanggan Gojek pada 

Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

  Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan diatas, maka tujuan 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kemudahan Penggunaan Aplikasi secara 

parsial terhadap Kepuasaan Pelanggan Gojek pada Masyarakat Kelurahan 

Tuah Karya Pekanbaru. 
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2. Untuk mengetahi pengaruh Promosi Penjualan secara parsial terhadap 

Kepuasaan Pelanggan Gojek pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya 

Pekanbaru. 

3. Untuk mengetahui Pengaruh Kemudahan Penggunaan Aplikasi dan 

Promosi Penjualan secara simultan terhadap Kepuasaan Pelanggan Gojek 

pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penulis harapkan dari penelitian ini sebagai berikut: 

1) Penulis 

a. Untuk mengaplikasikan ilmu-ilmu yang didapat dan diterima penulis 

selama mengikuti perkuliahan dan menambah wawasan serta 

pengetahuan penulis dalam bidang pemasaran khusunya tentang 

Dimensi Kemudahan Penggunaan Aplikasi dan Promosi Penjualan 

terhadap Kepuasaan Pelanggan. 

b. Untuk menambah pengalaman penulis dengan semua yang terjadi 

selama melakukan penelitian ini, seperti pengalaman mental, fisik, dan 

psikologi penulis selama penelitian. 

2) Perusahaan 

a. Sebagai media informasi bagi produsen untuk meningkatkan volume 

penjualan dengan mengetahui perilaku konsumen. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pengusaha 

bahwa Pengaruh Kemudahan Penggunaan Aplikasi dan Promosi 

Penjualan secara simultan terhadap Kepuasaan Pelanggan Gojek pada 
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Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru yang mana nantinya 

bisa dijadikan panutan untuk perusaaan agar lebih maju. 

c. Mampu memberikan implikasi bagi para pengelola di perusahaan yang 

nantinya akan dijadikan objek penelitian khususnya bagi para marketer 

dalam melakukan monitoring di lapangan. 

3) Universitas 

a. Untuk megembangkan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan 

bidang pemasaran khususnya yang terkait dengan Kepuasan 

Pelanggan, baik untuk para mahasiswa yang membutuhkan sebagai 

bahan acuan untuk penelitian maupun bagi kalangan umum. 

b. Sebagai bahan referensi atau sumber informasi bagi seorang peneliti 

berikutnya dengan bahan pokok permasalahan yang sama. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Adapun sistem penulisan untuk memudahkan pemahaman dalam penulisan 

penelitian ini, penulis membaginya kedalam enam bab. Dimana dalam setiap 

babnya hanya difokuskan untuk membahas satu permasalahan saja. Adapun 

pokok-pokok yang dibahas pada masing-masing bab tersebut, dikemukakan 

sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

  Pada bab ini penulis menguraikan tentang latar belakang masalah, 

perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta 

sistematika penulisan. 
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BAB II : TELAAH PUSTAKA 

  Pada bab ini penulis akan menggunakan beberapa teori yang 

melandasi penulisan ini, dan berhubungan dengan judul penelitian. 

BAB III  : METODE PENELITIAN 

  Bab ini digunakan untuk menguraikan lokasi penelitian, jenis dan 

sumber data, teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, serta 

analisis data. 

BAB IV : GAMBARAN UMUM PENELITIAN 

  Pada bab ini penulis menjelaskan sejarah singkat tempat penelitian, 

struktur organisasi serta tugas dan wewenang dalam organisasi. 

BAB V  : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

  Pada bab ini penulis akan membahas hasil dari penulisan dan 

pembahasan yang dilakukan. 

BAB VI  :  KESIMPULAN DAN SARAN 

  Pada bab ini penulis akan merangkum pembahasan pada bab-bab 

sebelumnya dalam suatu kesimpulan dan kemudian mencoba 

memberikan saran yang kiranya bermanfaat. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Pengertian Manajemen Pemasaran 

Menurut Kotler dan Kevin, (2010) Manajemen pemasaran merupakan 

suatu proses yang dimulai dari proses perencanaan, pengarahan, dan pengendalian 

produk atau jasa, penetapan  harga, distribusi, dan promosinya dengan tujuan 

membantu organisasi dalam mencapai sasarannya. 

Kemudian menurut Assauri, Sofian, (2011:12) Manajemen Pemasaran 

merupakan kegiatan penganalisan, perencanaan , pelaksanaan, dan pengendalian 

program-program yang dibuat untuk membentuk, membangun, dan memellhara, 

keuntungan dari pertukaran melalui sasaran pasar guna mencapai tujuan 

organisasi (perusahaan) dalam jangka panjang.  

Sedangkan menurut Riofita (2015:3-4) Manajemen Pemasaran adalah 

proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran, penitipan harga, promosi serta 

penyaluran, gagasan, barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang 

memuaskan tujuan-tujan individu dalam organisasi. 

Menurut Tjiptono (2011) Manajemen Pemasaran adalah kegiatan 

menganalisa, merencanakan, mengimplementasi, dan mengawasi segala kegiatan 

(program), guna memperoleh tingkat pertukaran yang menguntungkan dengan 

pembeli sasaran dalam rangka tujuan organisasi. Sedangkan Menurut Darmanto 

(2016:9) Manajemen Pemasaran adalah seni dan ilmu memilih target pasar dan 

membangun hubungan yang menguntungkan dengan  target pasar tersebut. 
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2.2 Kepuasan Pelanggan 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

 Menurut Kotler dan Keller (2009:177). Kepuasan Pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

kinerja (hasil) produk yang dibandingkan terhadap kinerja (hasil) yang 

diharapkan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika 

kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. Jika kinerja melebihi harapan, 

konsumen amat puas atau senang. Dalam kajian literature kepuasaan konsumen 

yang dilakukan Giese dan Cote, meskipun definisi-definsii tersebut bervariasi 

menemukan kesamaan dalam hal tiga komponen utama: (1) kepuasan pelanggan 

merupakan respon (emosional atau kognotif); (2) respon tersebut menyangkut 

focus tertentu (ekspetas,i produk, pengalaman konsumsi, dan seterusnya); dan (3) 

respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pemakaian 

produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan lain-lain Tjiptono dan 

Chandra (2011:292).  

 Berdasarkan pendapat tersebut maka dapat diketahui bahwa kepuasan 

pelanggan berhubungan erat dengan dua hal yaitu harapan dan hasil yang 

diterima. Kepuasan pelanggan yaitu kesesuaian antara harapan dengan persepsi 

pelayanan yang diterima (hasil yang diperoleh atau kenyataan yang dialami). 

Kepuasan pelanggan tercipta pada masa pembelian, pengalaman menggunakan 

produk atau jasa dan masa setelah pembelian. Pelanggan yang merasa puas pada 

produk yang digunakannya akan kembali menggunakan produk yang ditawarkan. 
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Hal ini mengakibatkan kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang 

paling penting untuk memenangkan persaingan.  

 Menurut Tjiptono (2012:311) kepuasan pelanggan merupakan respon 

pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal sebelum 

pembelian ( atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana 

dipersepsikan setelah memekai atau mengkonsumsi produk bersangkutan.  

 Dan menurut Setyobudi dan Daryanto (2014:90) kepuasan pelanggan 

merupakan keadaan yang dicapai bila produk sesuai dengan kebutuhan dan 

harapan konsumen. Jadi menurut beberapa definisi tesebut, dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan adalah suatu hasil dari perbandingan anatara harapan dan kinerja 

yang didapat, oleh karena itu perlu dilakukan penelitian untuk menentukan 

harapan konsumen agar perusahaan bisa memenuhi harapan tersebut. 

2.2.2 Kepuasaan Pelanggan dan Pengukurnya 

Menurut Kotler dalam Tjiptono dan Chandra (2011:314-316) ada 

beberapa metode yang dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur dan 

memantau kepuasan konsumennya dan pelanggan pesaing. Kotler 

mengidentifikasikan empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen, antara 

lain: 

1. Sistem Keluhan dan Saran  

Suatu perusahaan yang berorientasi pada pelanggan akan 

memberikan kesempatan yang luas pada para pelanggannya untuk 

menyampaikan saran dan keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak 

saran, kartu komentar dan lain-lain. Informasi dari para pelanggan ini akan 
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memberikan masukan dan ide-ide bagi perusahaan agar bereaksi dengan 

tanggap dan cepat dalam menghadapi masalah-masalah yang timbul. 

Sehingga perusahaan akan tahu apa yang dikeluhkan oleh para 

pelanggannya dan segera memperbaikinya. Metode ini berfokus pada 

identifikasi masalah dan juga pengumpulan saran-saran dari pelanggannya 

langsung. 

2. Ghost Shopping (Mystery Shopping) 

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan 

pelanggan adalah dengan cara mempekerjakan beberapa orang ghost 

shopers untuk berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial. 

Sebagai pembeli potensial terhadap produk yang ditawarkan dari 

perusahaan dan juga dari produk pesaing. 12 Kemudian mereka akan 

melaporkan temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan dari 

produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam 

pembelian produkproduk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga bisa 

mengamati cara penanganan terhadap setiap keluhan yang ada, baik oleh 

perusahaan yang bersangkutan maupun dari pesaingnya. 

3. Lost Customer Analysis  

Perusahaan akan menghubungi para pelanggan atau setidaknya 

mencari tahu pelanggan/konsumennya yang telah berhenti membeli 

produk atau yang telah pindah pemasok, agar dapat memahami penyebab-

penyebab mengapa pelanggan tersebut berpindah ke tempat lain. Dengan 
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adanya peningkatan customer lost rate, di mana peningkatan customer lost 

rate menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuskan konsumennya.  

2.2.3 Elemen Kepuasan Pelanggan  

Tjiptono (2014:358-359) Pada umumnya kepuasaan konsumen meliputi 

elemen utama yaitu: 

1. Barang dan jasa  

2. Relationship marketing  

3. Program promosi loyalitas  

4. Fokus pada pelanggan terbaik  

5. Sistem penanganan komplain secara efektif  

6. Unconditional guarantees  

7. Program pay-for-performance 

2.2.4 Indikator Kepuasan Pelanggan  

Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, menurut Yuliarmi dan 

Riyasa (2016) adalah: 

1. Kesesuaian kuaitas pelayanan dengan tingkat harapan.  

2. Tingkat kepuasan apabila dibandingkan dengan yang sejenis  

3. Tidak ada pengaduan atau koplain yang dilayangkan 

2.3 Strategi Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan saat ini menjadi hal penting dalam dunia bisnis yang 

mempunyai tingkat persaingan usaha yang semakin kuat dan kompetitif. Untuk 

itu, manajemen perlu menerapkan strategi untuk mampu mempertahankan 

kepuasan pelanggan dalam melakukan transaksi usaha dengan perusahaan. Selain 
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itu, kemampuan untuk melakukan strategi kepuasan pelanggan menjadi salah satu 

kelebihan yang dimiliki perusahaan dan tidak dimiliki oleh pesaingnya.  

Menurut Assauri (2011), ada lima strategi utama dalam relationship 

marketing & management (RM) yaitu:  

1. Core service strategy, yaitu merancang dan memasarkan jasa yang bisa 

membuat banyaknya relasi pelanggan. Jasa ini lebih ditujukan pada 

kebutuhan pokok untuk pasar sasaran, dan bukan kebutuhan sampingan.  

2. Relationship customization, yaitu mengadaptasi jasa atau layanan yang 

ditawarkan sesuai dengan karakteristik dan kebutuhan spesifik pelanggan 

secara individual.    

3. Service augmentation, yaitu menambahkan layanan ekstra pada jasa utama 

untuk mendiferensiasikan produk perusahaan dari penawaran para pesaing.   

4. Relationship pricing, yaitu menggunakan harga sebagai insentif untuk 

menjalin relasi jangka panjang. 

5. Internal marketing, yaitu menciptakan iklim organisasi yang bisa 

memastikan bahwa staf layanan yang tepat menyampaikan jasa secara 

tepat.  

 

2.4 Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Hasan (2013), ada beberapa dimensi dari kepuasan pelanggan 

dalam menggunakan produk perusahaan, antara lain:   

1. Form; ukuran dan bentuk fisik produk.  

2. Feature; keistimewaan fungsi dasar produk.  

3. Performance quality; kualitas dan karakteristik dasar produk beroperasi.   
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4. Conformance; kesesuaian spesifikasi produk yang diharapkan. 

5. Durability; ukuran usia operasi dalam kondisi normal.  

6. Reliability; ukuran produk tidak akan rusak dan gagal dalam periode 

waktu tertentu.   

7. Style; penampilan dan perasaan atas produk.  

8. Design; totalitas keistimewaan dari produk.  

Kesimpulan dari teori Hasan (2013) bahwa kepuasan pelanggan dapat 

dilihat dari beberapa segi seperti ketahanan suatu produk untuk jangka waktu 

tertentu yang telah dikonsumsi, kualitas penampilan produk, desain produk dan 

lainnya. Dengan mengetahui apa yang menjadi indikator dari kepuasan pelanggan, 

maka manajemen dapat mengambil sikap dan kebijakan untuk melakukan 

perbaikan secara terus menerus sehingga kondisi ini dapat memberikan masukan 

bagi manajemen untuk menjadi lebih baik dan memberikan yang terbaik bagi 

pemenuhan kebutuhan pelanggan yang terus meningkat dari waktu ke waktu. 

Kepuasan pelanggan saat ini menjadi hal penting dalam dunia bisnis yang 

mempunyai tingkat persaingan usaha yang semakin kuat dan kompetitif. Untuk 

itu, manajemen perlu menerapkan strategi untuk mampu mempertahankan 

kepuasan pelanggan dalam melakukan transaksi usaha dengan perusahaan. 

 

2.5 Kemudahan Penggunaan Aplikasi 

2.5.1  Pengertian Kemudahan Pengunaan Aplikasi 

Menurut Davis (1989) dalam Amijaya (2010: 14) mendefinisikan 

kemudahan penggunaan (ease of use) sebagai suatu tingkatan dimana seseorang 

percaya bahwa teknologi dapat dengan mudah dipahami dan mudah digunakan.  
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Menurut Mathieson 1991 dalam Harlan (2014: 39) Kemudahan diartikan 

sebagai kepercayaan individu dimana jika mereka menggunakan teknologi 

tertentu maka akan bebas dari upaya.  

Sedangkan menurut Goodwin dan Silver dalam Sakti, dkk. (2013: 3) 

menyatakan bahwa intensitas penggunaan dan interaksi antara pengguna (user) 

dengan sistem juga dapat menunjukkan kemudahan penggunaan. Berdasarkan 

pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kemudahan merupakan tingkat dimana 

seseorang meyakini bahwa penggunaan terhadap suatu sistem merupakan hal yang 

tidak sulit untuk dipahami dan tidak memerlukan usaha keras dari pemakainya 

untuk bisa menggunakannya. Konsep kemudahan memberikan pengertian bahwa 

apabila suatu teknologi mudah digunakan, maka penggunaakan cenderung untuk 

menggunakan teknologi tersebut. 

Menurut Iqbaria dalam Amijaya (2010: 14) kemudahan ini akan 

berdampak pada perilaku, yaitu semakin tinggi persepsi seseorang tentang 

kemudahan menggunakan teknologi, semakin tinggi pula tingkat pemanfaatan 

teknologi informasi. Dapat diketahui bahwa kemudahan penggunaan merupakan 

suatu keyakinan tentang proses pengambilan keputusan. Jika nasabah yakin 

dengan teknologi yang ada dan mudah untuk digunakan maka nasabah akan 

menggunakannya. Sebaliknya  jika dirasa sulit dipahami dan tidak percaya akan 

teknologi informasi yang ada maka nasabah tidak akan menggunakannya.   
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a. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kemudahan Penggunaan Aplikasi 

Dalam Menggunakan Teknologi Menurut Panggih Rizki Dwi 

Istiarni (2014:1920) kemudahan dalam menggunakan teknologi 

dipengaruhi beberapa faktor:  

1. Faktor pertama berfokus pada teknologi itu sendiri, suatu teknologi 

yang baik dan digunakan secara terus menerus akan memberikan 

kemudahan bagi pengguna dalam menggunakannnya. Contohnya 

pengalaman pengguna terhadap penggunaan teknologi sejenis akan 

memberikan kemudahan pengguna. 

2. Faktor kedua adalah reputasi akan teknologi tersebut yang diperoleh 

oleh pengguna. Reputasi yang baik yang didengar oleh pengguna akan 

mendorong keyakinan pengguna terhadap kemudahan penggunaan 

teknologi tersebut. 

3. Faktor ketiga yang mempengaruhi persepsi pengguna terhadap 

kemudahan menggunakan teknologi adalah tersedianya mekanisme 

pendukung yang handal. Mekanisme pendukung yang terpercaya akan 

membuat pengguna merasa nyaman dan merasa yakin, bahwa terdapat 

mekanisme pendukung yang handal jika terjadi kesulitan dalam 

menggunakan teknologi, maka mendorong persepsi pengguna ke arah 

yang lebih positif.  

b. Dimensi Kemudahan Penggunaan Aplikasi 

Venkatesh dan Davis (2000) membagi dimensi Persepsi 

kemudahan penggunaan menjadi sebagai berikut: 
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1. Interaksi individu dengan system jelas dan mudah dimengerti (clear 

and understandable) 

2. Tidak dibutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi dengan system 

tersebut (does not require a lot of mental effort) 

3. System mudah digunakan (easy to use) 

4. Mudah mengoperasikan system sesuai dengan apa yang ingin individu 

kerjakan (easy to get the system to do what he/she wants to do) 

c. Indikator Kemudahan Penggunaan Aplikasi 

Menurut Davis (1989) dalam Amijaya (2010: 14) Kemudahan 

Penggunaan (ease of use) sebagai suatu tingkatan dimana seseorang 

percaya bahwa teknologi dapat dengan mudah dipahami dan mudah 

digunakan.  

1. Mudah untuk dipelajari 

2. Mudah untuk dioperasikan 

3. Mudah apa yang diinginkan oleh pengguna 

4. Tidak dibutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi 

5. Fleksible 

 

2.6 Promosi Penjualan 

a. Pengertian Promosi 

Promosi merupakan salah satu kegiatan pemasaran yang penting 

bagi perusahaan dalam upaya mempertahankan kontinuitas serta 

meningkatkaan kualitas penjualan untuk meningkatkan kegiatan 

pemasaran dalam hal memasarkan barang atau jasa dari suatu perusahaan. 
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Promosi adalah segala bentuk komunikasi yang digunakan untuk 

menginformasikan (to inform), membujuk (to persuade), atau 

mengingatkan orang – orang tentang produk yang dihasilkan organisasi, 

individu, ataupun rumah tangga (Simamora, 2003:285).  

Pada proses komunikasi, ada dua elemen utama yang terlibat, yaitu 

pengirim pesan (sender) dan penerima pesan (receiver). Ada dua alat 

(perangkat) yang digunakan, yaitu pesan (message) dan media. Selain itu, 

dilakukan empat fungsi yang meliputi pengkodean (encoding), 

penerjemahan kode (decoding), respons (response) dan umpan balik 

(feedback). Elemen terakhir dari sistem adalah gangguan (nosies). Elemen 

– elemen tersebut berada dalam sebuah sistem yang digambarkan sebagai 

model komunikasi.  

b. Promosi Penjualan  

Promosi penjualan adalah semua kegiatan yang dimaksudkan 

untuk meningkatkan arus barang atau jasa dari produsen sampai pada 

penjualan akhirnya. Promosi penjualan dapat diberikan kepada :  

1) Konsumen, berupa penawaran cuma – cuma, sampel, demo produk, 

kupon, pengembalian tunai, hadiah, kontes, dan garansi.   

2) Perantara, berupa barang cuma – cuma, diskon, iklan kerja sama, 

distribution contests, penghargaan.   

3) Tenaga penjualan, berupa bonus, penghargaan , dan hadiah untuk 

tenaga penjualan terbaik. 
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c. Indikator Promosi Penjualan 

Menrutt Philip Kotler dan Gary Amstrong (2016:520) indikator 

promosi adalah: 

1) Kupon, Pemberian kupon dapat membuat konsumen dating kembali 

dan melakukan sebuah transaksi 

2) Potongan Harga 

a. Besar potongan harga akan sangat sukses bagi perusahaan 

b. Penawaran potongan harga menarik untuk konsumen 

3) Price Packs 

a. Konsumen menyukai promosi paket harga seperti ini 

b. Penawaran paket harga sangat efektif. 

c. Promosi paket harga menyenangkan bagi konsumen 

d. Penawaran paket harga menarik untuk konsumen. 

 

2.7 Pemasaran Ditinjau Dari Perspektif Islam dan Al-Qur’an 

Menurut prinsip syariah, kegiatan pemasaran harus dilandasi semangat 

beribadah kepada  Tuhan Sang Maha Pencipta, berusaha semaksimal mungkin 

untuk kesejahteraan bersama, bukan untuk kepentingan golongan apalagi 

kepentingan sendiri. 

Rasulullah Shallallahu „alaihi wa sallam telah mengajarkan pada umatnya 

untuk berdagang dengan menjunjung tinggi etika keislaman. Dalam beraktivitas 

ekonomi, umat Islam dilarang melakukan tindakan bathil. Namun harus 

melakukan kegiatan ekonomi yang dilakukan saling ridho, sebagaimana firman 

Allah Ta‟ala. 
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ضٍ مِىْكُمْ وَلََ تقَْتلُىُا أوَْفسَُكُمْ إنَِّ ياَ أيَُّهَا الَّذِيهَ آمََىىُا لََ تأَكُْلىُا أمَْىَالَكُمْ بيَْىَكُمْ باِلْباَطِلِ إلََِّ أنَْ تَكُىنَ تجَِارَةً عَهْ تَزَا

َ بِكُمْ رَحِيمًا )  (92اللََّّ

Artinya:  “ Wahai orang-orang yang beriman, janagnlah kalian memakan 

harta-harta kalian di antara kalian dengan cara yang batil, kecuali 

dengan  perdagangan yang kalian saling ridha. Dan janganlah kalian 

membunuh diri-diri kalian, sesungguhnya Allah itu Maha Kasih 

Sayang kepada kalian “. ( QS. An-Nisa ayat 29 ). 

Ayat ini menerangkan hukum transaksi secara umum, lebih khusus kepada 

transaksi perdagangan, bisnis jual beli. Sebelumnya telah diterangkan transaksi 

muamalah yang berhubungan dengan harta, seperti harta anak yatim, mahar, dan 

sebagainya. Dalam ayat ini Allah mengharamkan orang beriman untuk memakan, 

memanfaatkan, menggunakan, (dan segala bentuk transaksi lainnya) harta orang 

lain dengan jalan yang batil, yaitu yang tidak dibenarkan oleh syari‟at. Kita boleh 

melakukan transaksi terhadap harta orang lain dengan jalan perdagangan dengan 

asas saling ridha, saling ikhlas. Dan dalam ayat ini aAllah juga melarang untuk 

bunuh diri, baik membunuh diri sendiri maupun saling membunuh. Dan Allah 

menerangkan semua ini, sebagai wujud dari kasih sayang-Nya, karena Allah itu 

Maha Kasih Sayang kepada kita. 

Dari ayat tersebut dapat diketahui, 

1. Perusahaan harus dapat menjamin produknya. 

Jaminan yang dimaksud mencakup dua aspek – material, yaitu mutu 

bahan, mutu pengolahan, dan mutu penyajian; aspek non-material 

mencakup kehalalan dan keislaman dalam penyajian. 
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2. Yang dijelaskan Allah adalah manfaat produk.  

Produk bermanfaat apabila proses produksinya benar dan baik. Ada 

pun metode yang dapat digunakan agar proses produksi benar dan 

baik, menurut Al-Quran, sesuai petunjuk dalam QS. Al-An‟am: 143, 

yang artinya, “Beritahukanlah kepadaku (berdasarkan pengetahuan) 

jika kamu memang orang-orang yang benar.” Ayat ini mengajarkan 

kepada kita, untuk meyakinkan seseorang terhadap kebaikan haruslah 

berdasarkan ilmu pengetahuan, data, dan fakta. Jadi, dalam 

menjelaskan manfaat produk, nampaknya peranan data dan fakta 

sangat penting. Bahkan sering data dan fakta jauh lebih berpengaruh 

dibanding penjelasan. 

Penjelasan mengenai sasaran atau customer dari produk yang 

dimiliki oleh perusahaan. Makanan yang halal dan baik yang menjadi 

darah dan daging manusia akan membuat kita menjadi taat kepada Allah. 

Sebab konsumsi yang dapat menghantarkan manusia. 

 

2.8 Penelitian Terdahulu 

Dalam  penelitian ini, peneliti mengacu kepada penelitian terdahulu  

dijadikan sebagai acuan untuk melihat seberapa besar pengaruh hubungan antara 

satu variabel penelitian dengan variabel penelitian lainnya. Penelitian terdahulu 

dapat dipakai sebagai sumber pembanding dengan penelitian yang sedang peneliti 

lakukan dan juga agar mengetahui persamaan dan perbedaan dengan penelitian 

terdahulu. Berikut merupakan jurnal penelitian terdahulu: 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

Nama/ 

Tahun 
Judul 

Perbedaan 

Variabel 

Persamaan 

Variabel 
Kesimpulan 

Satria Abdi 

PratamaYudha, 

Rois Arifin dan  

M. Hufron 

(2019) 

Pengaruh 

Kemudahan 

Penggunaan, 

Kualitas 

Pelayanan,Harga 

Dan Promosi 

Tehadap 

Kepuasaan 

Pelanggan 

Grabfood 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sebelumnya 

yaitu variabel 

bebas yang 

diteliti yaitu 

Kualitas 

Pelayanan dan 

Harga. 

1) Persamaan 

dengan penelitian 

sebelumnya 

Menggunakan 

variable terikat 

yaitu Kepuasan 

pelanggan 

2) persamaan dengan 

penelitian 

sebelimnya 

Menggunakan 

variable bebas 

yaitu Kemudahan 

Penggunaan dan 

Promosi 

Penelitian ini 

menyimpulkan 

bahwa terdapat 

pengaruh baik 

secara simultan 

dan parsial 

antara variabel 

kemudahan 

penggunaan, 

kualitas 

pelayanan, 

harga dan 

promosi 

berpengaruh 

signifikan  

secara simultan 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Chariswardana 

Bayu Dewa 

(2018) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan 

Promosi Penjualan 

Jasa Grabcar 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan (Studi 

Kasus Pada 

Wisatawan di 

Yogyakarta) 

1) Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sebelumnya 

yaitu 

variabel 

bebas yang 

diteliti. 

Variabel 

bebas pada 

penelitian 

sebelumnya 

adalah 

Kualitas 

Pelayanan. 

Menggunakan 

variable bebas 

yaitu promosi dan 

Menggunakan 

variable terikat 

yaitu Kepuasan 

pelanggan 

Dari hasil 

pembahasan 

dapat 

disimpulkan 

bahwa 

kepuasan 

pelanggan 

dapat 

dipengaruhi 

oleh kualitas 

pelayanan dan 

promosi 

penjualan.  

 

Chairul Arif 

(2017) 

Pengaruh Harga, 

Promosi dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan dan 

Loyalitas Ojek 

Online Gojek 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sebelumnya 

yaitu variabel 

bebas yang 

diteliti yaitu 

Harga dan 

Menggunakan 

variable bebas 

yaitu promosi  dan 

Menggunakan 

variable terikat 

yaitu Kepuasan 

pelanggan 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa  

secara simultan  

harga, promosi 

dan kualitas 

pelayanan 
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Nama/ 

Tahun 
Judul 

Perbedaan 

Variabel 

Persamaan 

Variabel 
Kesimpulan 

(Studi Kasus 

Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis USU) 

Kualitas 

Pelayanan. 

mempengaruhi 

secara positif 

dan  

signifikan 

terhadap 

kepuasn 

pelanggan GO-

JEK pada 

mahasiswa 

FEB USU. 

Ida Farida, 

Achmad Tarmiz 

dan Yogi (2016) 

Analisis Pengaruh 

Bauran Pemasaran 

7p Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pengguna Gojek 

Online 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sebelumnya 

yaitu variabel 

bebas yang 

diteliti yaitu 

bauran 

pemasaran 7P  

Menggunakan 

variable terikat 

yaitu Kepuasan 

pelanggan 

Berdasarkan 

hasil analisis, 

penelitian ini 

membuktikan 

bahwa secara 

simultan 

marketing mix 

7P meliputi 

product, price, 

place, 

promotion, 

people, 

process, dan 

physical 

evidence) 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap  

kepuasan  

penumpang  

Gojek 

Indonesia. 

Meskipun 

demikian, 

secara parsial 

hanya product 

yang terbukti 

signifikan 

mempengaruhi 

kepuasan 

konsumen 
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Nama/ 

Tahun 
Judul 

Perbedaan 

Variabel 

Persamaan 

Variabel 
Kesimpulan 

Athira Yasmin 

Haladi (2019) 

Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan Jasa  

Transportasi Gojek 

Di Kota Surabaya 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sebelumnya 

yaitu variabel 

bebas yang 

diteliti yaitu 

Kualitas 

Layanan. 

Menggunakan 

variable terikat 

yaitu Kepuasan 

pelanggan 

Berdasarkan 

hasil penelitian 

dapat diketahui 

keseluruhan 

kualitas 

pelayanan 

(tangible,  

reliability, 

responsiveness, 

assurance, dan 

empathy) 

berpengaruh 

pada kepuasan 

pelanggan 

sebesar 42,4%, 

sedangkan 57,6 

% dipengaruhi 

oleh variabel 

lain yang tidak 

diteliti di 

dalam 

penelitian ini. 

Andi Muhammad 

Irfan (2018) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga 

Dan Fasilitas Yang 

Diberikan Kenari 

Waterpark 

Bontang Terhadap 

Tingkat Kepuasan 

Pelanggan 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sebelumnya 

yaitu variabel 

bebas yang 

diteliti yaitu 

Kualitas 

Layanan, 

Harga dan 

Fasilitas. 

Menggunakan 

variable terikat 

yaitu Kepuasan 

pelanggan 

Hasil  

penelitian 

menunjukkan 

bahwa kelima 

dimensi 

pembentuk 

kualitas 

layanan 

terbukti 

berpengaruh 

secara 

signifikan 

terhadap 

kualitas 

layanan 
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2.9 Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah diuraikan, maka hipotesis yang 

diajukan adalah Kemudahan Pengunaan dan Promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap  kepuasan  penumpang  Gojek Indonesia. 

Gambar 2.1 Kerangka Pikir 

 

 

 

 

  

 

   

Sumber: Kotler dan Kevin, (2010) 

Keterangan: 

    Pengaruh secara parsial 

   Pengaruh secara simultan 

 

2.10 Defenisi Konsep Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Penelitian adalah suatu hal yang berbentuk apa saja ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajarisehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, 

kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012). Penelitian ini menggunakan 

dua variabel yaitu :  

 

 

 

KEPUASAN 

PELANGGAN (Y) 

Kemudahan  

Penggunaan  

Aplikasi 

(X1) 

Promosi 

Penjualan 

(X2) 

H1 

H2 

H3 
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a) Variabel Dependen (variabel terikat) 

Variabel dependen yang dilambangkan dengan (Y) adalah variabel yang 

dipengaruhi oleh variabel lain. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel 

dependen adalah : Kepuasan pelanggan (Y). 

b) Variabel Independen  (variabel bebas) 

Variabel independen yang dilambangkan dengan (X) adalah variabel yang 

mempengaruhi variabel dependen, baik yang pengaruhnya positif maupun 

yang pengaruhnya negative. Variabel independen dalam penelitian ini 

adalah :  

1. Kemudahan Penggunaan Aplikasi (X1)  

2. Promosi Penjualan (X2)  

Adapun definisi konsep operasional variabel penelitian dapat 

dilihat pada tabel 2.2 dibawah ini:  

Tabel 2.2 

definisi konsep operasional variabel penelitian 

No Variable Definisi Indikator Skala 

1.  Kepuasan 

Konsumen 

Kepuasan 

pelanggan 

merupakan 

respon 

pelanggan 

terhadap evaluasi 

persepsi atas 

perbedaan antara 

harapan awal 

sebelum 

pembelian (atau 

standar kinerja 

lainnya) dan 

kinerja aktual 

produk 

sebagaimana 

dipersepsikan 

1) Kesesuaian kuaitas 

pelayanan dengan 

tingkat harapan. 

2) Tingkat kepuasan 

apabila dibandingkan 

dengan yang sejenis  

3) Tidak ada pengaduan 

atau koplain yang 

dilayangkan 

Yuliarmi dan Riyasa 

(2016) 

Likert 
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No Variable Definisi Indikator Skala 

setelah memekai 

atau 

mengkonsumsi 

produk 

bersangkutan. 

Menurut 

Tjiptono 

(2012:311)   

2. Kemudahan 

Penggunaan 

Aplikasi 

Kemudahan 

Penggunaan 

(ease of use) 

sebagai suatu 

tingkatan 

dimana 

seseorang 

percaya bahwa 

teknologi dapat 

dengan mudah 

dipahami dan 

mudah 

digunakan.  

Menurut Davis 

(1989) dalam 

Amijaya (2010: 

14) 

1) Mudah untuk dipelajari 

2) Mudah untuk 

dioperasikan 

3) Mudah apa yang 

diinginkan oleh 

pengguna 

4) Tidak dibutuhkan 

banyak usaha untuk 

berinteraksi 

5) Fleksible 

Davis (1989) dalam 

Ahmad dan Pambudi 

(2014:4) 

 

3.  Promosi 

Penjualan 

Promosi adalah 

segala bentuk 

komunikasi yang 

digunakan untuk 

menginformasik

an (to inform), 

membujuk (to 

persuade), atau 

mengingatkan 

orang – orang 

tentang produk 

yang dihasilkan 

organisasi, 

individu, 

ataupun rumah 

tangga 

(Simamora, 

2003:285). 

1. Kupon 

2. Potongan Harga 

3. Price Packs 

Philip Kotler dan Gary 

Amstrong (2016:520) 
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2.11 Hipotesis 

Berdasarkan tinjauan pustaka dan penelitian terdahulu seperti yang 

diuraikan di atas, maka hipotesis yang dikembangkan pada penelitian ini adalah:  

Ha 1  :  Diduga Kemudahan Penggunaan Aplikasi berpengaruh secara parsial 

terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Ojek Online Gojek pada 

Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 

Ho 1  :  Diduga Kemudahan Penggunaan Aplikasi tidak berpengaruh secara 

parsial terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Ojek Online Gojek 

Pada pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 

Ha 2 : Diduga Promosi Penjualan berpengaruh secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pengguna Ojek Online Gojek pada Masyarakat 

Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 

Ho 2  :  Diduga Promosi Penjualan tidak berpengaruh secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pengguna Ojek Online Gojek pada Masyarakat 

Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 

Ha 3 :  Diduga Kemudahan Pengunaan Aplikasi dan Promosi Penjualan 

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan gojek 

pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 

 Ho 3 :  Diduga Kemudahan Pengunaan Aplikasi dan Promosi Penjualan 

tidak berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan 

gojek pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru 

dari bulan maret 2020 sampai dengan agustus 2020. 

3.2 Jenis dan Sumber Data  

a. Data Primer  

Menurut Sugiyono ( 2010 : 137 ) sumber / data primer adalah 

sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. 

sumber data yaitu dari sumber data yang diperoleh secara langsung dari 

sumber asli (tidak melalui perantara). Data ini berupa opini dari subyek 

(konsumen) secara individual atau kelompok, hasil pengumpulan data ini 

diperlukan untuk mengetahui tanggapan konsumen terhadap penggunaan 

jasa Ojek Online dapat dilihat melalui iklan di televisi, internet, maupun di 

media cetak. Untuk mendapatkan data tersebut akan dibagikan kuisioner 

kepada para responden secara langsung kepada pada Masyarakat 

Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru. 

b. Data Sekunder  

Menurut Sugiyono ( 2010 : 137 ) sumber/ data sekunder adalah 

sumber yang tidak langsung memberikan data pada pengumpul data. 

Misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen. Pengumpulan data 

sekunder dalam penelitian ini melalui cara mengumpulkan artikel, jurnal 

jurnal , dan hasil penelitian terdahulu. 
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3.3 Metode pengumpulan data  

a. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek 

subjek yang  mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian di tarik 

kesimpulannya . 

Populasi pada penelitian ini adalah jumlah masyarakat kelurahan 

tuah karya Pekanbaru yang menggunakan jasa Gojek, karena jumlah 

masyarakat kelurahan tuah karya Pekanbaru yang menggunakan jasa 

Gojek tidak diketahui secara pasti, maka populasi pada penelitian ini 

tidak diketahui jumlahnya. 

b. Sampel  

Menurut Sugyiono (2017) sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.  

Ferdinand dalam Ruianti (2015) mengatakan penentuan jumlah 

sampel yang representatif tergantung pada jumlah indikator dikali                

hingga 10, sehingga jumlah sampel yang representatif pada penelitian 

ini ialah: 

Sampel yang diinginkan = Jumlah Indikator x 10 

         = 9 x 10 

                  = 90 

  Dengan mengacu pada pendapat tersebut berdasarkan 

pertimbangan di atas, maka jumlah sampel yang digunakan dalam 
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penelitian ini adalah 90 orang Masyarakat Kelurahan Tuah Karya 

Pekanbaru yang menggunakan jasa Gojek. 

Dalam penelitan ini teknik penarikan atau pengambilan sampel 

diambil dengan menggunakan teknik Probability Sampling. Teknik 

Probability Sampling yaitu semua elemen dalam populasi memiliki 

kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi sampel. Metode 

pengambilan sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling, 

karena peneliti menggunakan pertimbangan sendiri dengan cara sengaja 

dalam memilih anggota populasi yang dianggap dapat memberi 

informasi, dimana responden yang dipilih memiliki kriteria sampel 

sebagai berikut: 

1. Masyarakat Kelurahan Tuah Karya Pekanbaru  

2. Pernah  menggunakan jasa Gojek 

 

3.4 Teknik Pengumpulan Data  

1. Kuisioner (angket) 

Kuisioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pertanyaan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya. Kuisioner dapat berupa 

pertanyaan/pertanyaan tertutup atau terbuka, dapat diberikan kepada 

responden secara langsung atau dikirim melalui pos, atau internet 

(Sugiyono, 2013). 
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2. Wawancara ( interview ) 

Wawancara adalah kegiatan mencari bahan (kegiatan dan 

pendapat) melalui tanya jawab lisan dengan siapa saja yang diperlukan 

(Rianse Usman, 2009:219). 

 

3.5 Teknis Analisis Data  

Dalam penelitan ini, penulis menggunakan metode dekskritif kuantitatif, 

yaitu suatu cara yang dapat menjelaskan hasil penelitian yang ada dengan 

menggunakan persamaan rumus matematis dan menghubungkannya dengan teori 

yang ada, kemudian ditarik kesimpulan.  

Pengukuran variabel-variabel yang terdapat dalam model analisis penelitian 

ini bersumber dari jawaban atas pertanyaan yang terdapat dalam angket. Karena 

semua jawaban tersebut bersifat deskriftif, sehingga diberi nilai agar menjadi data 

kuantitatif, sehingga pertanyaan menggunakan metode skala likert. Menurut 

Ghozali (2013), Skala Likert yaitu skala yang berisi lima tingkat preferensi 

jawaban dengan pilihan sebagai berikut: 

Tabel 3.1 Klasifikasi Alat Ukur 

Klasifikasi Keterangan Skor Interval 

SS Sangat Setuju/S. Memuaskan 5 80%-100% 

S Setuju/Memuaskan 4 60%-79,99% 

N Netral/Cukup 3 40%-59,99% 

TS Tidak setuju/T. Memuskan 2 20%-39,99% 

STS Sangat Tidak Setuju/S.T. Memuaskan 1 <20% 

Sumber: Sudjana(2005:101) 

 

 

3.6 Uji kualitas Data  

1. Uji validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atau valid tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 
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kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r 

hitung (correlated itemtotal correlations) dengan nilai r tabel. Jika nilai r 

hitung > r tabel maka bernilai positif maka pertanyaan tersebut dikatakn 

valid (Ghozali, 2016). 

2. Uji reliabilitas  

Reabilitas adalah data untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan 

adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. SPSS memberikan 

fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha 

  ). Suatu variabel dikatakn reliabel jika memberikan nilai   ) 0,60 

(Ghozali, 2016). 

3. Uji normalitas data  

Menurut Suliyanto (20011.69) berpendapat bahwa, Uji normalitas 

dimaksudkan untuk menguji apakah nilai residual yang telah distandarisasi 

pada model regresi berdistribusi normal atau tidak. Dalam penelitian ini, 

metode yang digunakan yaitu uji normalitas dengan Kolmogrov-Smirnov. 

Uji normalitas menggunakan fungsi distribusi kumulatif. Nilai residual 

terstandarisasi berdistribusi normal jika K hitung <  K table atau Sig. > 

alpha (Suliyanto,2011:75) 
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3.7 Uji Asumsi Klasik  

1. Uji multikorelasi  

Uji multikorelasi bertujuan untuk mengetahui apakah hubungan di 

antara variabel bebas memiliki masalah multikorelasi (gejala 

multikolinieritas) atau tidak. Multikorelasi adalah korelasi yang sangat 

tinggi rendah yang terjadi pada hubungan diantara variabel bebas. Menurut 

Dr. Suliyanto (2011), ada beberapa cara mendeteksi ada tidaknya 

multikolinieritas salah satunya adalah melihat dari nilai antara koefisien 

korelasi parsial semua variabel bebasnya. Jika nilai koefisien determinasi 

R
2 

lebih besar dari nilai koefisien korelasi parsial semua variabel bebasnya 

maka model tersebut tidak mengandung gejala multikolinier. 

2. Uji autokorelasi  

Uji Autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah 

model regresi linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada 

prioritas. Jika ada berarti terdapat Autokorelasi dalam penelitian ini 

keberadaan autokorelasi diuji dengan Durbin Watson (DW) Anwar 

Sansuni (2011:244). 

1. Jika angka DW dibawah -2 berarti terdapat Autokorelasi positif. 

2. Jika angka DW diantara -2 sampai 2 berarti tidak terdapat Autokorelasi. 

3. Jika angka DW diatas 2 berarti terdapat Autokorelasi negative. 
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3.8 Uji Heteroskedastisitas  

Menurut Ghozali (2013) uji heteroskedastisitas yaitu menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 

lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 

heteroskedastisitas.  

  Menurut Ghozali (2011) model regresi yang baik adalah yang 

homoskedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Jika p value > 0,05 tidak 

signifikan berarti tidak terjadi heteroskedastisitas artinya model regresi lolos uji 

heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau 

tidak terjadi heteroskedastisitas. Kebanyakan data crossection mengandung situasi 

heteroskedastisitas karena data ini menghimpun data yang mewakili berbagai 

ukuran (kecil, sedang dan besar). 

 

3.9 Uji Hipotesis  

1. Uji secara parsial ( Uji T ) 

Uji secara parsial  (uji t) bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel independen (X1 Kemudahan Penggunaan Aplikasi , X2 

Promosi Penjualan) terhadap variabel dependen (Y kepuasan pelanggan). 

2. Uji secara simultan ( Uji F ) 

Uji F dikenal dengan uji serentak atau uji Anova, yaitu uji untuk 

melihat bagaimanakah pengaruh semua variabel bebasnya bersama-sama 

terhadap variabel yang terikatnya atau menguji apakah model regresi yang 

dibuat signifikan atau non signifikan. 
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Analisis uji F dilakukan dengan membandingkan F hitung dan F 

tabel dengan tingkat kepercayaan 95% dan signifikan sebesar 0,05. 

1. Apabila F hitung > F tabel, maka Ho ditolak, Ha diterima artinya 

terdapat pengaruh secara signifikan antara kemudahan penggunaan dan 

promosi secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Apabila F hitung > Ftabel, maka Ho diterima, Ha ditolak artinya tidak 

terdapat pengaruh signifikan antara kemudahan penggunaan dan 

promosi secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

3.10 Uji Koefesien Determinasi (R²) 

Menurut Suliyanto (2011) Koefisien determinasi merupakan besarnya 

kontribusi variabel bebas terhadap variabel tergantungnya. Koefisien Determinasi 

(R²) digunakan untuk mengetahui persentase variabel independen secara bersama-

sama dapat menjelaskan variabel dependen. Nilai R² yang mendekati 1 berarti 

variabel-variabel independen memberikan hampir seluruh informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Jika koefisien 

determinasi   (R²) = 0, artinya variabel independen tidak mampu menjelaskan 

pengaruhnya terhadap variabel dependen. Tingkat korelasi dan nilai R dijelaskan 

dibawah  ini: 

0 = Tidak Berkorelasi 

0,1 – 0,20 = Sangat Rendah 

0,21 – 0,40 = Rendah 

0,41 – 0,60 = Agak Rendah 

0,61 – 0,80 = Cukup 

0,81 – 0,99 = Tinggi 

1 = Sangat Tinggi 
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3.11 Analisis Regresi Linier Berganda  

Sugiyono (2014) mendefinisikan analisis regresi linier berganda digunakan 

peneliti, bila peneliti bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) 

variable dependen (kriterium), di mana dua atau lebih variable independen sebagai 

faktor dimanipulasi (di naik turunkan nilainya) regresi linier berganda akan 

dilakukan bila jumlah variabel dependennya minimal dua. Persamaan analisis 

regresi berganda yang di gunakan adalah: 

                       

Y  = Kepuasan pelanggan 

a  = Konstanta 

b1, b2, b3 = Koefisien Regresi 

X1  = Kemudahan Penggunaan Aplikasi 

X2  = Promosi Penjualan 

e  = Error 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM PENELITIAN 

 

4.1 Sejarah Perusahaan 

Gojek didirikan oleh Nadiem Makarim, warga negara Indonesia lulusan 

Master of Business Administration dari Harvard Business School. Ide mendirikan 

Gojek muncul dari pengalaman pribadi Nadiem Makarim menggunakan 

transportasi ojek hampir setiap hari ke tempat kerjanya untuk menembus 

kemacetan di Jakarta. Saat itu, Nadiem masih bekerja sebagai Co-Founder dan 

Managing Director Zalora Indonesia dan Chief Innovation Officer Kartuku.  

  Sebagai seseorang yang sering menggunakan transportasi ojek, Nadiem 

melihat ternyata sebagian besar waktu yang dihabiskan oleh pengemudi ojek 

hanyalah sekadar mangkal menunggu penumpang. Padahal, pengemudi ojek akan 

mendapatkan penghasilan lebih banyak bila terus mencari penumpang. Selain itu, 

ia melihat ketersediaan jenis transportasi ini tidak sebanyak transportasi lainnya 

sehingga sering kali cukup sulit untuk dicari. Ia menginginkan ojek yang bisa ada 

setiap saat dibutuhkan. Dari pengalamannya tersebut, Nadiem Makarim melihat 

adanya peluang untuk membuat sebuah layanan yang dapat menghubungkan 

penumpang dengan pengemudi ojek.
 

  
Pada tanggal 13 Oktober 2010, Gojek resmi berdiri dengan 20 orang 

pengemudi. Pada saat itu, Gojek masih mengandalkan call center untuk 

menghubungkan penumpang dengan pengemudi ojek. Pada pertengahan 2014, 

berkat popularitas Uber kala itu, Nadiem Makarim mulai mendapatkan tawaran 

investasi. Pada tanggal 7 Januari 2015, Gojek akhirnya meluncurkan aplikasi 

https://id.wikipedia.org/wiki/Nadiem_Makarim
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/Master_of_Business_Administration
https://id.wikipedia.org/wiki/Transportasi
https://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta
https://id.wikipedia.org/wiki/Zalora_Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/Penghasilan
https://id.wikipedia.org/wiki/13_Oktober
https://id.wikipedia.org/wiki/2010
https://id.wikipedia.org/wiki/2014
https://id.wikipedia.org/wiki/Uber
https://id.wikipedia.org/wiki/Investasi
https://id.wikipedia.org/wiki/7_Januari
https://id.wikipedia.org/wiki/2015
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berbasis Android dan iOS untuk menggantikan sistem pemesanan menggunakan 

call center 

 

4.2 Visi dan Misi  

a. Visi : Membantu memperbaiki struktur transportasi di Indonesia, 

mmberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melaksanakan pekerjaan 

sehari-hari seperti pengiriman dokumen, belanja harian, dengan 

menggunakan layanan fasilitas kurir, serta turut mensejahterakan 

kehidupan tukang ojek di Jakarta dan Indonesia kedepannya 

b. Misi 

1. Menjadikan PT Go-Jek Indonesia sebagai jasa transportasi tercepat 

dalam melayani kebutuhan masyarakat Indonesia. 

2. Menjadikan PT Go-Jek Indonesia sebagai acuan pelaksanaan 

kepatuhan dan tata kelola struktur transportasi yang baik dengan 

menggunakan kemajuan teknologi. 

3. Meningkatkan kepedulian dan tanggung jawab terhadap lingkungan 

dan sosial. 

4. Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah kepada 

pelanggan 

 

  

https://id.wikipedia.org/wiki/Android_(sistem_operasi)
https://id.wikipedia.org/wiki/IOS
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4.3 Struktur Organisasi Pusat 

Gambar 4.1 

 

4.4 Struktur Organisasi Regional 

Gambar 4.2 

 

4.5 Cara menggunakan Aplikasi Gojek 

1. Buka App Store atau Google Play Store pada smartphone Anda 

2. Cari aplikasi “Go-Jek” dan install aplikasinya 
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3. Setelah aplikasi sudah terinstall, Anda harus melakukan pendaftaran 

akun terlebih dahulu. Tekan tombol Sign Up pada aplikasi 

4. Masukkan semua data yang diminta dengan benar 

5. Gojek akan mengirimkan kode verifikasi ke nomor yang Anda 

daftarkan 

6. Masukkan kode tersebut ke aplikasi Gojek 

7. Pilih layanan yang hendak Anda gunakan 

 

4.6 Jenis-jenis Layanan Gojek 

 Tampilan Baru Gojek, terdapat kurang lebih 20 layanan Gojek yang siap 

jadi solusi tantangan sehari-hari dan bisa kamu pilih sesuai selera kamu. Mulai 

dari kebutuhan transportasi dan logistik (GoRide, GoCar, GoSend, GoBox), 

kebutuhan makanan & FMCG (GoFood, GoFood Festival, GoShop, GoMed, 

GoMart) kebutuhan Pembayaran (GoPay, GoBills, PayLater, GoPulsa), kebutuhan 

sehari-hari (GoMassage, GoClean), sampai kebutuhan hiburan dan berita (GoPlay, 

GoTix). 

https://www.gojek.com/goride/
https://www.gojek.com/gocar/
https://www.gojek.com/gosend/
https://www.gojek.com/gobox/
https://www.gojek.com/gofood/
https://www.gojek.com/gofoodfestival/
https://www.gojek.com/gomed/
https://www.gojek.com/gomart/
https://www.gojek.com/gopay/
https://www.gojek.com/gobills/
https://www.gojek.com/paylater/
https://www.gojek.com/gopulsa/
https://www.gojek.com/gomassage/
https://www.gojek.com/goclean/
https://www.gojek.com/goplay/
https://www.gojek.com/gotix/
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 Kesimpulan 

1. Kemudahaan Penggunaan (X1) 

Secara parsial kemudahaan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasaan pelanggan Gojek pada masyarakat kelurahan Tuah Karya. Hal 

ini berarti semakin mudah sebuah aplikasi digunakan maka akan dapat 

meningkatkan kepuasan kepuasaan pelanggan Gojek pada masyarakat 

kelurahan Tuah Karya.  

2. Promosi Penjualan (X2) 

Secara parsial promosi penjualan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasaan pelanggan Gojek pada masyarakat kelurahan Tuah Karya. Hal 

ini berarti semakin baik promosi penjualan yang diberikan maka akan 

dapat meningkatkan kepuasan kepuasaan pelanggan Gojek pada 

masyarakat kelurahan Tuah Karya.  

3. Uji Secara Simultan 

Secara simultan kemudahaan penggunaan dan promosi penjualan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pelanggan Gojek pada 

masyarakat kelurahan Tuah Karya.  

4. Uji R dan R
2
 

Nilai korelasi (R) yang dihasilkan adalah sebesar 0,763. Maka 

dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang  kuat antara variabel 

independen terhadap variabel dependen. Sedangkan nilai R Square sebesar 
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0,582. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kemudahaan penggunaan dan 

promosi penjualan secara keseluruhan memberikan pengaruh sebesar 

58,2% terhadap perilaku kepuasan pelanggan, Sedangkan sisanya sebesar 

41,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

 

6.2  Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 

beberapa saran pelengkap terhadap perusahaan dan peneliti selanjutnya dari hasil 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kemudahaan penggunaan, dengan diperolehnya kemudahaan daat 

menjalankan sebuah aplikasi, maka konsumen akan merasa terbantu dalam 

memenuhi kebutuhan yang mereka inginkan. Maka perusahaan harus 

mempertahankan kemudahaan penggunaan yang disajikan dan juga 

memberikan inovasi yang lebih terhadap aplikasi tersebut dan memberikan 

kemudahaan yang lebih baik lagi, sehingga konsumen yang menggunakan 

akan merasa terbantu dan puas akan pelayanan yang diberikan. 

2. Promosi penjualan, dengan diberikannya promosi penjualan kepada 

konsumen, maka konsumen akan merasa terbantu dengan promosi yang 

diberikan terlebih lagi dikalangan pelajar ataupun mahasiswa yang memiliki 

pendapatan yang lebih terbatas, maka perusahaan harus menjaga promosi-

promosi yang diberikan, sehingga konsumen akan lebih tertarik lagi dalam 

menggunakan produk yang ditawarkan. Dan perusahaan juga dapat 
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memberikan promosi yang lebih dibutuhkan oleh kalangan target pasar, 

sehingga mereka akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

3. Untuk peneliti selanjutnya agar menggunakan variabel-variabel lainnya yang 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan agar penelitian selanjutnya lebih 

bervariasi dan lebih baik dari penelitian sebelumnya. 
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A. IDENTITAS RESPONDEN  

Kuisioner ini semata-mata digunakan untuk keperluan penelitian dan akan 

dijaga kerahasiaanya  

Nama  :                     

Usia saat ini :  Tahun  

Jenis Kelamin : 

a. Laki-laki  

b. Perempuan  

Status Pekerjaan: 

a. Mahasiswa 

b. Karyawan 

c. PNS 

d. Wirausaha 

e. Lainnya (…………………..)  

Pernah menggunakan jasa GoJek 

a. Pernah 

b. Tidak 

Jenis Jasa yang pernah digunakan :  

………………………….... 

B. PETUNJUK PENGISIAN KUISIONER 

1. Bacalah pernyataan dengan teliti dan berilah tanda ceklis (√) pada kolom 

yang tersedia 

2. Tentukan pilihan anda terhadap pernyataan-pernyataan berikut dengan 

kriteria jawaban dibawah ini : 

a. Sangat Setuju  : SS  = (5) 

b. Setuju   : S  = (4) 

c. Netral   : N = (3) 

d. Tidak setuju  : TS = (2) 

e. Sangat tidak setuju : STS  = (1) 
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C. PERNYATAAN PENELITIAN  

8. Variabel Independen  

A. Kemudaha Penggunaan Aplikasi (X1) 

No. Pernyataan SS S N TS STS 

 Mudah untuk dipelajari 

1. Saya menggunakan Gojek karna tidak ribet 

saat mendaftar atau login  

     

2. Saya menggunakan layanan aplikasi Gojek 

dapat meningkatkan keterampilan 

menggunakan teknologi informasi 

     

 Mudah untuk dioperasikan 

3. Saya menggunakan Gojek karna 

aplikasinya sangat mudah digunakan 

     

4. Saya menggunakan Gojek Karena 

Aplikasinya mudah dimengerti 

     

 Mudah apa yang diinginkan oleh penguna 

5. Saya mnggunakan jasa Gojek karna bisa 

memenuhi segala kubutuhan saya 

     

6. Saya menggunakam Gojek karna 

membantu dalam segala aktifitas sehari-

hari 

     

 Tidak dibutuhkan banyak usaha untuk berinteraksi 

7. Dengan hanya menggunakan aplikasi 

Gojek segala kebutuhan saya bisa teratasi 

     

8. Dengan Gojek saya bisa tetap dirumah dan 

aman selama masa pandemi Covid 

     

 Fleksible 

9. Saya bisa menggandalkan Gojek kapanpun 

dan dimanapun  

     

10. Dengan hanya satu genggaman aplikasi di 

Hp saya bisa melakukan banyak hal untuk 

kegiatan sehari-hari 
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B. Promosi Penjualam (X2) 

No. Pernyataan SS S N TS STS 
 Kupon / Voucher 

1. Saya sangat suka menggukan Gojek 
karna banyak memberikan Kupon / 
Voucher  gratis ongkir  

     

2. Saya menggunakan Gojek karena 
terdapat Voucher bulanan 

     

 Potongan Harga 
3. Saya menggunakan Gojek karna selalu 

memberikam potongan harga di 
beberapa menu makanan 

     

4. Saya menggunakan Gojek karna banyak 
penawaran harga spesial di setiap jasa  

     

 Price packs 
5. Saya menggunakan Gojek karena 

terdapat harga Khusus dalam pemesanan 
Jumlah banyak di GOFOOD 

     

6. Saya menggunakan Gojek Karena 
terdapat potongan harga jika membeli 
dalam jumlah banyak.  

     

 

9. Variabel Dependen  

A. Kepuasan Konsumen (Y)  

No. Pernyataan SS S N TS STS 
 Kesesuaian kualitas pelayanan dengan tingkat harapan 
1. Saya sangat senang menggunakan 

Gojek karena kurirnya ramah baik dan 
sangat sopan 

     

2. Saya menggunakan Gojek karna selalu 
cepat dan tanggap dalam menerima 
orderan 

     

 Tingkat kepuasan apabila dibandingkan dengan yang sejenis 
3. Saya merasa aplikasi Gojek lebih 

mudah digunakan dari pada aplikasi 
sejenis lainnya 

     

4. Saya menggunakan Gojek karna lebih 
banyak pilihan layanan jasa yang 
tersedia 

     

 Tidak ada pengaduan atau complain yang dilayangkan 
5. Saya menggunakan aplikasi Gojek 

karna melihat penilaian yang bagus 
terhadap aplikasinya 

     

6.  Saya menggunakan Gojek karna aman 
dan terpercaya 
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

NAMA  : Shelly 

A. Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan Gojek sesuai dengan harapan?  

Jawaban : iya, dikarenakan Gojek selalu memperhatikan pelayanan  

yang diberikan kepada konsumen 

2. Apakah anda merasa puas menggunakan layanan Gojek?  

Jawaban : saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 

B. Kemudahaan Penggunaan (X1) 

1. Apakah anda merasa aplikasi Gojek mudah dipahami?  

Jawaban : saya merassa aplikasi yang dijalankan mudah untuk  

dipahami 

2. Apakah anda merasa mudah untuk mempelajari aplikasi? 

Jawaban : saya dengan mudah mempelajari aplikasi Gojek 

C. Promosi Penjualan (X2) 

1. Apakah anda sering mendapatkan kupon dari Gojek? 

Jawaban : saya sering mendapatkan kupon promo dari Gojek 

2. Apakah anda merasa bahwa Gojek sering memberikan potongan harga 

kepada konsumennya? 

Jawaban : Gojek sering membrikan promo potongan harga, terlebih 

lagi ketika hari besar 
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

NAMA  : Refsi 

A. Kepuasan Konsumen (Y) 

1. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan Gojek sesuai dengan harapan?  

Jawaban : kualitas yang diberikan sesuai dengan yang saya harapkan 

2. Apakah anda merasa puas menggunakan layanan Gojek?  

Jawaban : saya sudah cukup merasa puas dengan layanan jasa Gojek 

B. Kemudahan Penggunaan (X1) 

1. Apakah anda merasa aplikasi Gojek mudah dipahami?  

Jawaban : aplikasi Gojek dengan mudah untuk saya pahami 

2. Apakah anda merasa mudah untuk mempelajari aplikasi? 

Jawaban : aplikasi Gojek dengan mudah untuk saya pelajari 

C. Promosi Penjualan (X2) 

1. Apakah anda sering mendapatkan kupon dari Gojek? 

Jawaban : saya tidak terlalu sering mendapatkan kupon promosi 

2. Apakah anda merasa bahwa Gojek sering memberikan potongan harga 

kepada konsumennya? 

Jawaban :  tidak terlalu sering mengadakan potongan harga kecuali  

pada event tertentu 
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 

NAMA  : Nenik 

A. Kepuasan Konsumen (Y) 

1. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan Gojek sesuai dengan harapan?  

Jawaban :  menurut saya sudah sesuai dengan ekspektasi saya  

2. Apakah anda merasa puas menggunakan layanan Gojek?  

Jawaban : saya merasa cukup puas menggunakan layanan Gojek 

B. Kemudahaan Penggunaan (X1) 

1. Apakah anda merasa aplikasi Gojek mudah dipahami?  

Jawaban : aplikasi Gojek mudah untuk saya pahami 

2. Apakah anda merasa mudah untuk mempelajari aplikasi? 

Jawaban : aplikasi Gojek mudah untuk saya pelajari 

C. Promosi Penjualan (X2) 

1. Apakah anda sering mendapatkan kupon dari Gojek? 

Jawaban : saya cukup sering mendapatkan kupon promo dari Gojek 

2. Apakah anda merasa bahwa Gojek sering memberikan potongan harga 

kepada konsumennya? 

Jawaban : tidak terlalu sering Gojek memberikan potongan harga  

dalam pelayanannya 
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RESPONDEN 
KEMUDAHAN PENGGUNAAN (X1) PROMOSI PENJUALAN (X2) KEPUASAN PELANGGAN(Y) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 TOTAL_X1 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 TOTAL_X2 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 TOTAL_Y 

RESPONDEN 1 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 43 5 5 5 4 5 4 28 5 4 4 4 5 5 27 

RESPONDEN 2 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 48 4 2 4 4 5 5 24 5 4 5 5 4 4 27 

RESPONDEN 3 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 46 3 4 4 4 4 5 24 4 5 5 5 4 4 27 

RESPONDEN 4 5 5 5 5 4 3 4 5 4 4 44 5 5 4 4 5 5 28 4 5 4 4 3 4 24 

RESPONDEN 5 4 2 3 3 4 5 3 5 5 4 38 4 4 4 4 5 5 26 5 4 4 4 4 5 26 

RESPONDEN 6 5 4 4 5 3 3 5 5 4 4 42 5 5 4 4 4 4 26 5 4 5 5 4 4 27 

RESPONDEN 7 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 46 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 4 5 5 29 

RESPONDEN 8 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 45 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 9 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 45 3 3 3 4 4 4 21 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 10 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 47 4 4 4 3 3 4 22 4 4 4 4 5 5 26 

RESPONDEN 11 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 44 4 4 4 4 5 4 25 4 5 4 5 5 5 28 

RESPONDEN 12 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 42 5 4 4 4 4 4 25 4 5 4 5 5 5 28 

RESPONDEN 13 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 46 5 5 5 4 4 5 28 4 4 5 4 4 4 25 

RESPONDEN 14 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 5 5 4 4 4 5 27 5 4 5 4 4 4 26 

RESPONDEN 15 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 45 3 5 4 4 4 4 24 5 5 4 4 4 4 26 

RESPONDEN 16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 17 4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 42 5 5 4 5 4 5 28 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 18 5 5 4 4 4 3 5 4 4 3 41 5 5 5 2 4 4 25 3 4 4 3 4 4 22 

RESPONDEN 19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 20 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 41 4 4 5 5 3 3 24 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 21 4 4 4 4 4 2 4 3 4 5 38 5 5 4 5 5 3 27 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 22 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 44 5 5 5 5 5 5 30 4 5 5 4 5 4 27 

RESPONDEN 23 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 44 4 4 4 4 4 4 24 4 4 5 4 5 5 27 

RESPONDEN 24 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 48 4 4 5 5 4 5 27 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 25 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 45 3 3 3 5 4 5 23 4 5 5 5 4 5 28 

RESPONDEN 26 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 36 4 4 5 4 4 4 25 4 3 3 3 4 5 22 
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RESPONDEN 27 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 46 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 4 4 28 

RESPONDEN 28 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 33 3 4 4 3 2 4 20 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 29 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 37 5 5 5 5 4 4 28 5 4 5 5 5 5 29 

RESPONDEN 30 4 4 2 4 4 4 3 4 3 5 37 4 5 5 5 5 5 29 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 48 4 5 4 5 4 5 27 5 5 5 5 4 5 29 

RESPONDEN 32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 33 3 4 4 3 4 3 3 2 4 5 35 4 4 4 3 3 4 22 3 4 4 4 4 4 23 

RESPONDEN 34 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 44 4 4 4 4 4 4 24 4 5 5 5 5 5 29 

RESPONDEN 35 5 3 3 4 4 5 5 4 5 4 42 4 4 4 5 4 4 25 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 36 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 3 3 3 21 

RESPONDEN 37 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 47 5 5 5 5 5 5 30 4 4 5 5 4 4 26 

RESPONDEN 38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 4 5 5 26 

RESPONDEN 39 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 44 3 4 3 3 3 3 19 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 40 5 5 3 5 5 5 5 4 4 4 45 4 4 5 4 4 4 25 5 5 4 4 5 5 28 

RESPONDEN 41 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 41 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 42 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 42 4 3 4 4 4 3 22 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 43 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 4 3 4 3 4 3 21 4 5 5 5 3 4 26 

RESPONDEN 44 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 32 4 5 5 5 5 5 29 5 5 4 4 4 4 26 

RESPONDEN 45 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 46 5 5 3 3 3 3 22 4 4 4 4 3 4 23 

RESPONDEN 46 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 35 5 5 4 4 4 4 26 5 4 4 5 5 5 28 

RESPONDEN 47 3 4 5 5 3 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 5 5 3 5 4 5 27 

RESPONDEN 48 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 43 4 5 4 4 4 2 23 3 4 4 4 4 4 23 

RESPONDEN 49 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 46 5 5 5 5 5 4 29 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 50 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 48 5 5 5 5 5 5 30 5 4 4 4 4 4 25 

RESPONDEN 51 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 52 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 42 4 4 4 4 4 4 24 4 5 4 4 4 4 25 

RESPONDEN 53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 3 3 3 3 3 19 4 3 5 3 4 4 23 

RESPONDEN 54 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 4 4 5 5 5 28 
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RESPONDEN 55 5 4 3 4 4 4 4 3 3 3 37 4 5 5 4 3 5 26 4 4 3 4 3 4 22 

RESPONDEN 56 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 4 4 3 3 3 2 19 3 3 3 3 3 3 18 

RESPONDEN 57 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 35 3 3 3 3 3 4 19 3 3 4 4 4 4 22 

RESPONDEN 58 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 45 5 4 4 5 4 5 27 5 5 4 4 5 5 28 

RESPONDEN 59 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 44 4 5 4 4 4 5 26 4 4 5 5 3 4 25 

RESPONDEN 60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 63 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 2 2 2 1 2 2 11 1 3 2 2 2 2 12 

RESPONDEN 64 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 46 4 4 4 4 5 4 25 5 5 4 5 4 5 28 

RESPONDEN 65 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 25 2 2 2 3 2 2 13 3 3 2 2 2 2 14 

RESPONDEN 66 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 5 4 4 5 5 5 28 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 68 2 3 3 3 2 3 4 3 4 3 30 3 3 3 3 3 3 18 3 3 3 3 3 3 18 

RESPONDEN 69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 3 3 4 3 4 4 21 3 3 3 3 3 3 18 

RESPONDEN 70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 5 5 5 5 5 5 30 4 4 4 3 4 4 23 

RESPONDEN 71 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 42 4 4 4 4 5 4 25 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 72 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 48 4 4 5 5 5 5 28 4 5 5 5 5 5 29 

RESPONDEN 73 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 31 4 4 4 5 4 4 25 3 3 4 4 4 4 22 

RESPONDEN 74 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 28 3 3 3 3 2 3 17 3 3 4 4 3 3 20 

RESPONDEN 75 4 5 5 5 3 4 5 4 4 5 44 4 4 3 4 4 4 23 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 76 4 3 4 2 3 3 3 3 4 3 32 4 4 4 4 4 4 24 3 3 4 3 3 3 19 

RESPONDEN 77 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 47 4 4 4 4 4 3 23 5 4 4 4 4 4 25 

RESPONDEN 78 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 44 4 4 4 4 4 4 24 3 3 4 3 4 4 21 

RESPONDEN 79 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 40 4 4 4 5 4 5 26 5 5 5 5 5 5 30 

RESPONDEN 80 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 39 5 5 5 5 5 5 30 4 4 3 4 5 4 24 

RESPONDEN 81 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 40 3 3 3 3 3 3 18 5 4 4 4 4 4 25 

RESPONDEN 82 2 2 2 1 3 3 3 3 4 3 26 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 4 4 4 26 
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RESPONDEN 83 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 25 3 3 3 2 3 2 16 4 3 3 1 3 2 16 

RESPONDEN 84 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 36 4 5 5 5 5 1 25 4 4 5 3 3 4 23 

RESPONDEN 85 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 32 4 4 4 5 5 3 25 3 2 4 2 3 2 16 

RESPONDEN 86 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 4 2 4 4 4 4 22 4 4 4 4 4 4 24 

RESPONDEN 87 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43 5 4 4 3 4 4 24 5 5 4 5 5 5 29 

RESPONDEN 88 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 43 4 4 4 4 4 4 24 4 5 5 5 4 4 27 

RESPONDEN 89 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 46 3 3 3 4 3 3 19 5 4 5 5 4 4 27 

RESPONDEN 90 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 47 4 4 4 3 4 3 22 3 3 3 3 3 2 17 

 



 



 


