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galaman yang unik dan luar biasa akan diceritakan dari mulut ke
luar biasa.”
(Jeffrey Bezos)
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Iut Ingatlah, kata yang keluar dari mulut itu memiliki kuasa yang

cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
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gSujud syukur kusembahkan kepadaMu ya Allah, Tuhan Yang Maha Agung dan
2 & Maha Tinggi. Atas takdirmu saya bisa menjadi pribadi yang berpikir,
3 berilmu,beriman, dan bersabar. Semoga keberhasilan ini menjadi satu langkah
88 g awal untuk masa depanku, dalam meraih cita-cita.
- Q
hel = 3
8 § = Dengan ini saya persembahkan karya ini untuk...
o 3 =
5 ¢ = Ayahanda dan ibunda.

=y —
STerima kasih atas kasih sayang yang berlimpah sejak saya lahir hingga sekarang.
S a n
§ Terirp'akasih atas doa yang tak berkesudahan serta segala hal dan upaya untuk
% ®  memenuhi kebutuhan dan semua yang terbaik untuk saya.
3 2
= ® : !
s c Teruntuk Suami tercinta...
Terimakasih telah menjadi pendengar yang baik dan menjadi motivasi untuk terus

berjuang, dan dengan sabar menghadapi suka dan duka sampai detik ini.

Untuk Dosen Pembimbing...
Ibuk Adfadia Mera, M.A
Terimakasih telah banyak membantu saya dalam setiap kesulitan yang saya
adapi, terimakasih untuk motivasinya, dukungannya, dan setiap waktu yang ibuk
Iuangg(an untuk mengajari saya hingga saya mampu menuju dititik pembuatan
kata persembahan ini.
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gAs@alamu ‘alaikum warahmatullahi wabarakatuh
‘?IgamdglillahirobbiIalamin
3 ©
:-f: § Segala Puji dan Syukur hanya bagi penguasa alam raya Allah SWT, yang
=@
;;n@up%kan semesta alam dengan kekuasaan-Nya dan kebesaran-Nya senantiasa
Q.
gnémbeﬂkan rahmat, kesehatan dan karunia-Nya yang tiada terhingga sehingga
& C
g:)egelltlgakhlrnya mampu menyelesaikan skripsi ini. Shalawat beserta salam
o L
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ge‘ﬁantié@a dihadiahkan kepada junjungan Nabi Muhammad SAW. Semoga
gyafa’atzcbeliau akan kita rasakan di Akhirat nanti, aamiin.

Alhamdulillah atas izin dan kehendak Allah SWT, yang telah memberikan

eliey

iemudﬁlan dan petunjuk dalam menyelesaikan skripsi yang berjudul “Hubungan

| SI

Antara Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas konsumen pada pengguna jas

ue

%50-Jek” dapat diselesaikan dengan baik. Skripsi ini disusun sebagai salah satu

3
Syarat untuk memperoleh gelar sarjana di Fakultas Psikologi, Universitas Islam

ed

ANegeri Sultan Syarif Kasim Riau.
Penulis menyadari bahwa skripsi ini jauh dari kata sempurna, oleh karen

ueyw

§tu peneliti mohon maaf yang sebesar-besarnya atas segala kekurangan. Dalam
3

gyenyelésaian skripsi ini peneliti telah banyak mendapatkan bimbingan, bantuan,
P i

S'notivasi serta petunjuk dari berbagai pihak yang sangat berjasa bagi peneliti.
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w
ntuk gj penulis menyampaikan rasa hormat dan terimakasih atas semua bantuan

ns

@an duktingannya selama pelaksanaan dan penyusunan laporan skripsi ini kepada:
1 Bagak Prof. Dr. Suyitno, M.Ag, selaku Rektor UIN SUSKA RIAU, beserta
Wé(il Rektor I, Wakil Rektor I, Dan Wakil Rektor Il1l. Bapak Prof. Dr.
Haff'unnas Rajab, M.Ag selaku Dekan Fakultas Psikologi, Bapak Dr.
Yaco‘?,qnaruddin Bardansyah, Lc, MA selaku Wakil Dekan I, lIbu Dr. Zulhiddah,
M.Eﬁ selaku Wakil Dekan Il dan Ibu Dr. Hj. Nurhasnawati, M.Pd selaku
Waigil Dekan Il Fakultas Psikologi UIN SUSKA Riau.

2. IbLEAdfadia mera, S.Psi., M.A selaku Pembimbing Akademik (PA) dan dosen
pe%bimbing skripsi, Ibu Rita Susanti S.Psi, M.A selaku penguji I, dan ibu
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Li@a Aryani S.Psi, M,A selaku penguji Il yang mana dengan ikhlas dan
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sabar memberikan arahan serta motivasi kepada penulis sehingga dapat
meayelesaikan skripsi ini.

Te%ntuk spesial buat kedua orang tua peneliti, Ayahanda, Ibunda dan juga
sua_?ni tercinta yang telah memberikan semua doa dan kasih sayang yang tulus
set%p detik tanpa henti, dan menjadi donatur terbesar dalam memberikan
kel:-i_htuhan yang tidak akan pernah dapat ananda balas sampai kapanpun.

Buat para sahabat-sahabat konco, faiza, ayu, neni, hani, yanti, faris, ifo, robi,

16egas diynbusw Bueyiq °|

c
danzfauzil. Teman-teman seperjuangan di Lokal C, Dian Rahmawati, Dilla

Buepun-Buepun 16unpuq e3did yeH

Chgiriah, Reza Amiliana, dan lainnya yang tidak bisa disebutkan namanya
sat%persatu, terimakasih atas support serta warna selama kuliah, semoga kita

memjadi sarjana psikologi yang sukses.
QO

Seé:ungguhnya hanya Allah Yang Maha Penyempurna, oleh karena itu
eskipun skripsi ini di buat dengan segenap perjuangan, usaha dan tentu masih

da kekurangan yang menyertainya. Maka penulis dengan penuh kelapangan hati

BpUoh edtg; 1Ul SIIN} BAJBY YnInjds neje ue

enerima adanya kemungkinan kritik dan saran dari pembaca, demi
esempurnaan skripsi ini.

Harapan penulis semoga skripsi ini bermanfaat bagi penulis sendiri, pihak
yang tecrrlfait di lingkungan akademik Fakultas Psikologi UIN SUSKA RIAU, dan

@mumr&a bagi siapa saja yang membacanya, Aamin.
= (¢
ﬁVassal@nu ‘alaikumWarahmatullahiWabarakatuh.
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Pekanbaru, 18 Januari 2021
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HUBUNGAN ANTARA KUALITAS PELAYANAN DENGAN
I©OYALITAS KONSUMEN PADA PENGGUNA JASA GO-JEK

Oleh
Rabiatul Adawiyah
Fakultas Psikologi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau

O qEeH

ABSTRAK

Bdepun 1Bunpuiiig e3dio NeH
lw e}
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_@alitas konsumen sangat penting bagi setiap perusahaan karena dengan adanya

Sogalitas-konsumen terhadap produk atau jasa, maka perusahaan akan memperoleh
%eﬁlntur%an secara berkelanjutan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
%\d‘bunggh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen pada pengguna
?sa Gg\]ek. Subjek dalam penelitian ini berjumlah 400 orang dari kecamatan
Tampa@ Pekanbaru Riau. Data penelitian diambil menggunakan skala loyalitas
Zonsumen dari teori Grifin dan skala kualitas pelayanan dari teori Parasuraman,
geithme_gl' dan Berry. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah
'g'nsidenfal Sampling.  Penelitian ini menggunakan skala loyalitas konsumen
gengan nilai koefisien reliabiltas sebesar 0,746 dan skala kualitas pelayanan
Zlengan nilai koefisien reliabitas sebesar 0,888. Dari hasil analisis data diketahui
glilai r=0,237 dengan taraf signifikansi p=0,000. Dengan demikian hipotesis yang
giiajukan dalam penelitian ini diterima, yaitu terdapat hubungan antara kualitas
Pelayanan dengan loyalitas konsumen. Dengan penelitian ini diharapkan
§erusahaan penyedia jasa layanan mampu meningkatkan kualitas pelayanan agar
&onsumen dapat loyal terhadap perusahaan penyedia jasa.

=)

Q.
Q
3(ata kunci : Kualitas pelayanan, Loyalitas Konsumen
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THE RELATIONSHIP BETWEEN SERVICE QUALITY AND
CONSUMER LOYALTY FOR GO-JEK SERVICE USERS

~E ©
SAe T

3E By

2e B Rabiatul Adawiyah

§ g Fagulty of Psychology, Sultan Syarif Kasim Riau State Islamic University
es5 g

sz B ABSTRACT

Consumer loyalty is very important for every company because with consumer
loyalty to a product or service, the company will benefit in a sustainable manner.
This study aims to determine the relationship between service quality and
consumer loyalty to Go-Jek service users. Subjects in this study amounted to 400
people from Tampan sub-district, Riau Riau. The research data were taken using
the consumer loyalty scale from the Grifin theory and the service quality scale
from the Parasuraman, Zeithmal and Berry theory. The sampling technique used
.in this research is incidental sampling. This study uses a consumer loyalty scale
with a reliability coefficient of 0.746 and a scale of service quality with a
reliability coefficient of 0.888. From the results of data analysis, it is known that
the value of r = 0.237 with a significance level of p = 0.000. hus the hypothesis
.proposed in this study is accepted, namely there is a relationship between service
quality and customer loyalty. With this research, it is hoped that service providers
can improve service quality so that consumers can be loyal to service providers.

eywords : Quality of service, Consumer Loyalty
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

arang ini manusia sudah berada di era yang segala sesuatunya telah

yuaday ynun eAuey uedinbuad e
neje ueibeges dinbusw Buele|q °|

&
v
S N&N 11w e}

© Buepun-Buepun 1Bunpuijiqg e3din yeH

nekgi> dengan jaringan internet. Sekarang ini internet tidak hanya sekedar berisi
-~

dia so’%al untuk saling menyapa dengan orang-orang yang terpisah dengan jarak

uad uebul

M% ynin

wakdl, tapi jaringan internet yang telah berkembang begitu luaspun telah

UEAIRIP

SIEm) e

auad

élu!

rambah hingga ke jasa transportasi. Perkembangan jasa transportasi online seperti

|

tentunya bukan hal yang negatif tetapi jauh lebih menguntungkan masyarakat

nuad ‘uel

S
r@leouaﬁt edu

ena memudahkan masyarakat dalam penggunaan aplikasi, juga perhitungan tarif

3 ue

o

dan estimasi waktu dan jarak yang terhubung lansung dengan internet.

Ale

EroAusw uep

Sgpagai salah satu perusahaan penyedia jasa transportasi, Go-Jek didirikan

Auad ‘yelw| e

V)
sébagai Jawaban atas permasalahan konsumen yang sangat mendasar Yyaitu
w

eunsn
e uey))

k mudahgn dalam bertransportasi. Go-Jek merupakan sebuah perusahaan penyedia

(o]

a trangportasi online yang berdiri pada tahun 2010 di Jakarta oleh Nadiem

glode| u
Soqui

uad ‘u

<
Makarim®an termasuk sebagai perusahaan penyedia jasa transportasi online terbesar
w

ues||n

di Indofi@sia. Hal ini sesuai dengan Yadika B. (Liputan6.Com, 2018) yang

mengatakﬁn bahwa Nadiem Markarim mendirikan Go-Jek berawal dari keinginan

1 neje YLy

u

%)
_memper@iki transportasi di Indonesia hingga menjadi Unicorn pertama di Indonesia

<
15}

odengan egtimasi nilai valuasi mencapai USD 5 Milyar/71.8 Triliun Rupiah.

uene

‘yejesew nyen
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©
Sg)elum ada Go-Jek, konsumen harus menunggu atau mendatangi pangkalan

=

tradisional untuk menggunakan ojek. Tidak hanya bagi konsumen, “kemudahan”
'O

i edio yen

yey uedé’nﬁuad e

ter@ata menjadi keuntungan bagi pengendara ojek tradisional yang mana

I6&es dfnbuatgbuele)q ‘|
Bpun Bunpu

un eAl

[72]

umnya mereka harus berkendara berputar-putar tidak efisien untuk mencari
c

pagg, dan dengan menerapkan sistem online, ojek bertransformasi menjadi
0))

sport5$| yang sangat dibutuhkan. Oleh karena itu, tidak heran jika Go-Jek telah

Bugun-ﬁ

1ueg§>| %Ny
neg uel

eﬁun
@s

njadi >3;;1Iah satu aplikasi yang wajib dimiliki oleh kebanyakan masyarakat di

sgu e/{J% ynul

nesm Hal ini terbukti dengan Rill H (Okezone.Com, 2015) yang menyebutkan

uad ‘ueyipipuad u

&
l%] 1ul

wa lebih dari 10.000 orang telah menjadi mitra pengendara Go-jek yang tersebar

d ‘uen
d

<diJabodetabek, Bandung, Surabaya, Bali dan Makasar serta 167 kabupaten dan kota.

ugw e

Go-Jek saat ini memiliki beberapa layanan yang ditawarkan agar konsumen

seiakin tertarik dan tetap menggunakan layanan yang Go-Jek berikan. Berdasarkan

|| BAIBY UBSI|NUd
uengexLunlueo

| ueunsnAuad ‘yeiw
ué?u

qw% uex@qa/(

ngJekd;GOJekBlog com, 2019) Go-Jek memiliki layanan lain seperti : Go-Ride,
-Car, So-Food, Go-Bluebird, Go-Send, Go-Pulsa, Go-Points, Go-Nearby, Go-
Is, GonafShop, Go-Mart, Go-Box, Go-Massage, Go-Daily, Go-Clean, Go-Fix, Go-

Lgundry,cGo Glam, Go-Tix, Go-Auto, Go-med, Go-Games, dan terakhir Go-Play.

nuad ‘uelode

Layanan-iayanan diatas menunjukkan keseriusan Go-Jek dalam melayani dan
enarik l_shonsumen agar Go-Jek dapat dinikmati oleh para konsumen.

9]
Dﬁlam Industri penyedia jasa transportasi online, tentunya Go-jek juga

ue}

memlllklosamgan dalam bidang yang sama, bahkan Grab dan Uber disebut sebagai

‘yejesew njens uenelun neje )|!1!J)\§J€SI|
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ﬁ|g

rigaﬁterb@}at Go-Jek, selain itu Bitcar Indonesia yang berasal dari Malaysia, Maxim,

Q

d
e|l

i

|6unpumq%’; 19

. T,

Trans Anterin, Bonceng, Klik Go, dll.

Aguwuragil K. (CNNindonesia.com, 2018) menyebutkan survei yang

eAuey uednnfus

&= diynbusw 63%

dida kaé Shopback terhadap + 1000 responden, diketahui bahwa sebanyak 51,1 %

p

=

ndem-menyatakan Go-Jek sebagai transportasi online yang mereka gunakan, lalu
Z

ul cﬂeh Grab sebanyak 34,2 % dan Uber sebanyak 14,4 %. Masing-masing
U>

usahagn berusaha memberikan penawaran-penawaran yang menarik untuk

Py
ngamlajl hati konsumen agar jasa yang mereka tawarkan dapat dipilih konsumen

@Bibeq
g-ﬁue

Symun

&Du_ede
Tee
guepu

ad uebul

p

ey @nje

Ipu
Al

!

n

ad ‘ueyl
ue;g:g sl

uBtuk menjadi pelanggannya. Selain itu, Hasil survei Alvara Research Hasanuddin Ali

e
d

ug)uawg_

pada 1.204 responden menjelaskan bahwa pada sektor aplikasi transportasi, penetrasi

uad ‘uel

I_lg

gguna oleh Go-Jek mencapai 70,4 % mengungguli rivalnya Grab dengan penetrasi

4

ugsun)

7 % (BeritaTrans.com,2019).

Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Shopback dan Alvara Research
»

sanud(fén Ali, diketahui bahwa terjadi persaingan antara satu perusahaan dengan

>11nqg§uew uep

usahafg'}] lainnya untuk menarik konsumen dalam memilih jasa yang perusahaan
8
rkan”Untuk itu, kesetiaan atau loyalitas dari pelanggan merupakan target yang

=

p

wns @e

odej ueunsnAuad ‘yeiw| eAiey ues

8

sharus dlcapal dalam tiap-tiap perusahaan. Karena dengan adanya loyalitas yang tinggi

ad ‘uel

esinu

pada pemgsahaan konsumen akan secara konsisten menggunakan layanan jasa
O

ransportam tanpa terpengaruh oleh perusahaan lainnya sehingga menguntungkan

I U

|—-

|hak ko@)sumen dan perusahaan. Hal ini sesuai dengan pandangan Hasan (2008)
(D

yang merajelaskan bahwasannya loyalitas akan mendorong pelanggan untuk membeli

"h

produk s@ara berulang kali, khususnya membeli secara teratur. Hal yang senada juga

_bneue

w_niens uenelul
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pai%n oleh Pramana (2014) yang menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan

%JBI!C%L
A

puinaggdio

pakan akibat dari suatu percobaan awal produk yang diperkuat melalui perasaan
O

uednnbuad e
gaw 6

g-ﬁuepun 16u

a sehmgga akan mengarah pada pembelian ulang.

Pai_e_la awal kemunculan Go-jek, sangat banyak masyarakat yang menggunakan
an J;a dari Go-jek. Namun saat ini Go-Jek yang harus mengejar konsumen agar
bergahan. Kondisi ini semakin sulit dengan munculnya beberapa permasalahan

aday nun eAuey
eje &ibeqes diyn

ad ueﬁugg_
PBuepu

18 sunzg/um@uma%n

w
g me@'giringi perjalanan Go-Jek. Seperti ketika terjadi kebocoran data pribadi
gguna, jasa Go-Jek, kasus bentrokan antara driver Go-Jek dengan pengojek

pangkalan dan lain-lain. Hal ini menjadi pertimbangan bagi masyarakat dalam

uad ‘ueyc?lpu

e
due

nggunakan layanan jasa Go-Jek. Masyarkat yang semakin kritis dalam memilih

uad ‘uenl
W

S
USJUG

duk/jasa untuk memenuhi kebutuhannya menjadi tantangan tersendiri bagi

yedia jasa Go-Jek. Selain itu, untuk mendapatkan konsumen dan mempertahankan

em% uesl
ep uggwn

alitas konsumen terhadap jasa transportasi bukanlah sebuah perkara yang mudah
»

uk dic.%pai. Tidak heran apabila konsumen hanya memanfaatkan promosi pada tiap

Al
=

u

iap per@ahaan transportasi demi keuntungan konsumen itu sendiri. Fenomena
B
sebut fercermln melalui wawancara yang peneliti lakukan pada hari Selasa, 14

=
S Qe

| ueunsnAuad ‘yelw
MIng

2&Rwn

t

ad ‘uelode

SApril 20@ di Pekanbaru. Salah seorang narasumber yakni D menerangkan bahwa

dia gem@' memanfaatkan promosi-promosi yang ditawarkan dari berbagai jenis
O

Zlayanan tcvansporta5| online. Mulai dari potongan harga serta hadiah-hadiah lainnya.

Ny ues |nu

Bueue

menjegskan bahwa jika ada penawaran yang menarik dan bermanfaat pada tiap-
(D

tiap Iayaraﬁn jasa transportasi online mengapa harus memilih satu diantaranya.

uenefw
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BEtdasarkan uraian wawancara diatas, peneliti mengkajinya sesuai dengan
T

Buad e
gele|iq ‘|

é dun@aw 60
gn |6u@un|lq

QO
n angan Griffin (2005) tentang salah satu aspek loyalitas konsumen yakni

110 deH

njuﬁ<an kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (demonstrates on

eAuey uedinn

nlty—to the full of the competition). Dalam wawancara yang peneliti lakukan,

njun
16eq
&ﬁuep

=

iti melihat ada celah bagi konsumen untuk tidak loyal terhadap layanan yang
=

k berikan. Hal ini terlihat dari konsumen yang hanya memanfaatkan promo-
c

@ de>15>1
$«uepu

2
ele

ad uebu

w
mo yang ada sehingga tidak menunjukkan kekebalan terhadap daya tarik dari

py)
yedlagjasa transportasi online lainnya.

p

By gunje

=z

%due; 1l sin

Dalam wawancara pada hari Rabu 15 April 2020 di Pekanbaru, peneliti juga
nemukan konsumen Go-jek jarang sekali untuk merekomendasikan layanan jasa

nsportasi Go-jek. Setidaknya A R, S D, O K dan T S menjelaskan bahwa mereka

'r—t
wnjugusw

ey uesijinuad ‘uenipuad ‘ueyl

nggunakan jasa transportasi Go-jek, namun mereka juga mengakui bahwa sangat

pu

ang merekomendasikan layanan jasa Go-jek terhadap orang-orang disekitarnya
»

gan b%rbagai bentuk alasan seperti merasa dirinya bukan sales Go-jek, memiliki

‘yeiw)l ekl
uswRe

)

unsnAuad
@e)ing

asaan f";malu dan merasa kegiatan promosi Go-jek sudah cukup sehingga tidak perlu
8
rekonfgndamkan layanan jasa Go-jek.

p

%Luns

|

U1=a|an wawancara di atas jika dikaitkan dengan salah satu aspek loyalitas

esiinuad ‘uelode| ue

konsumeg dari Griffin (2005) yakni refers other yakni merekomendasikan produk ke
O

Zorang Iam terlihat bahwa konsumen layanan jasa Go-jek belum dapat dikatakan

g u

|—-

oyalltas zdalam aspek ini. Griffin (2005) menjelaskan bahwa konsumen yang
(D

memilikigloyalitas terhadap sebuah produk/jasa akan bersedia dan mampu untuk

"h

merekonﬁnda&kan sebuah produk/jasa kepada orang-orang disekitarnya dengan

uenefun neje
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Ugn nfémberikan pengalaman yang dirasakan baik untuk kembali dialami oleh

"B
H

19 X8H

(@)
gee|l

BuepEn !ﬁunpum@d

QO
-orang terdekatnya.
O

P}';nellti juga mengumpulkan data pada kantor Go-Jek Pekanbaru dengan

uey uednnbuad

diynBusw B

mukg_an penurunan pengguna jasa Go-Jek Mulai dari Januari 2020 hingga Juni

68(1%

=

sebesar 40%. Konsumen layanan Go-Jek diketahui lebih besar melaksanakan
Z

kswpada bidang Go-Food. Hal tersebut berdampak dari peraturan pemerintah

2

(1=}
P!

Iy
heje
auepu

A nun ek

uade

d uebul

~—+

tang P§BB dalam penanganan wabah COVID 19.

)
Pada dasarnya loyalitas didefinisikan sebagai sebuah kesetiaan konsumen
c

t hadap suatu produk/jasa yang digunakannya. Griffin (2005) menyatakan “loyality

juad ‘ueyipipua
wBdue) B sin) ediey Gunje

uel

defined as non random purchase expressed over time by some decision making

Inuad *

1220{VES)

ullit”. Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu

a wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan

p uﬁwmu

mbelian secara terus-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang
U)

ilih. Lfbyalltas konsumen terhadap produk dan jasa akan berdampak berkelanjutan

qel_Lgl em% uesi
uswi@e

g

unsnAuad ‘

dengan pgmbelian dalam jangka waktu yang relatif lebih lama. Hal ini sesuai dengan
B

ang@ Tjiptono (2000) yang menjelaskan bahwa loyalitas konsumen merupakan

| ue

J%Luns @en

Pg

komltmeﬁ ‘pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang

ad ‘uelode

sangat p@tlf dalam pembelian jangka panjang.
=)
Lc?yalitas pada konsumen tentu tidak timbul dengan sendirinya. Ada beberapa

|—-

aktor ya§19 dapat membentuk loyalitas konsumen, salah satunya adalah kualitas
(D

Dpelayana& yang perusahaan berikan kepada konsumen. Bloemer, Ruyter, & Peeters

1] NEJ. MLy uesinu

B

enelul

’*(1998) @njelaskan bahwa loyalitas konsumen dapat tumbuh disebabkan oleh

‘yejesew n
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b

B

[lech
084

apa%aktor salah satunya yaitu kualitas pelayanan yang diberikan. Hal ini senada
T

N

o
aele

i QO
n penelitian yang dilakukan oleh Dwi Prasetyo, Sulis Mariyanti, dan Safitri
@

!dgdl

) dgngan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

@w 6
uu'_rguu

eAuey uednnbuad

OjeE-OnIine Go-Jek” yang hasilnya menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan

[
@16eq43 diyn

asme
Buepu

ﬁ-ﬁuepﬂ’n 16

=
nenggunakan jasa ojek online ini masih rendah dikarenakan kualitas

%Jedex&mun
1e
N

anam yang tidak memuaskan. yang menjelaskan bahwa kualitas layanan
c

w

pengafuh positif terhadap loyalitas yang dimiliki oleh konsumen.

pyl
Kgalitas pelayanan itu sendiri menurut Supranto (2006) adalah sebuah kata
c

d uebu

b

JIpIpus

I s|n) eAuey gnun|

yang bagi sebuah penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan

b

uad ‘ue

1

edue

‘ueniie

k. Hal ini senada dengan pandangan Tjiptono (2005) yang mendefinisikan

nuad

k

alitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan

anggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Berdasarkan kajian teoritik, survei dan fenomena di atas, maka peneliti merasa
»

lu meé:gadakan penelitian lebih lanjut dengan judul penelitian yakni “hubungan

@ usw uep ugyWNjUEDUBW

ad ‘yeiw)i em% ues

p

unsnAu
:Jaquuns Tejing

aptara ku?glitas pelayanan dengan loyalitas konsumen pengguna jasa go-jek”.

ode| ue

B, Rumusan Masalah

SIJATU[) dTW

Uptuk memudahkan penelitian, maka perlu dirumuskan masalah apa yang

>§u>| uesiinuad ‘uel
0o

Zmenjadi gokus penelitian. Dalam hal ini peneliti merumuskan masalah penelitian

dalam b%‘ltuk pertanyaan penelitian sebagai berikut; “Apakah ada hubungan antara
¥ 9]

Kualitasﬁelayanan dengan Loyalitas Konsumen pada Pengguna Jasa Go-Jek?”

fw}__ge;e
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C. Tujuan Penelitian

A

aeH o

apun tujuan dari penelitian ini adalah: ‘“Mengetahui hubungan antara

w Buele|q '

Fiio

tas Pelayanan dengan Loyalitas Konsumen pada Pengguna Jasa Go-Jek”

D. Keaslian Penelitian

neje ueibeges dun@a
Buepun-Buepun 16udBuIIG B)dID YeH

BS NINIw e

Penelitian mengenai kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen sebelumnya

#
%qmmas

h banyak diteliti, salah satunya diteliti oleh Ervandi Sipayung dengan judul

12eys

eyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedinnbusd ‘e

ubunggn Kualitas Layanan dengan Loyalitas Pelanggan Pengguna Kartu

auad ‘ue;
Ul S{m) eAl

&

lkomsel pada Mahasiswa Psikologi Universitas Medan Area”. Hasil dari penelitian

U

|

d ‘uel

bahwa variabel kualitas layanan mempengaruhi loyalitas konsumen sebanyak

rugleouaj ed

28%. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang peneliti lakukan adalah tempat

ng)iUJ

penelitian, dan subjek yang berbeda juga. Bahwasannya penelitian Ervandi Sipayung

Y
uaty ue

dilakykan di Medan dengan subjek mahasiswa Psikologi pengguna Kkartu

@a/(

V)
komseI: di Universitas Medan Area dan penelitian yang peneliti lakukan di
w

ueunsnAuad

P kanbar§ Riau dengan subjek yang menggunakan jasa Go-Jek.

(o]

:Joquis uey|

P@elitian mengenai loyalitas sebelumnya juga diteliti oleh Dwi Prasetyo,

|nuad ‘uelode|

<
Sulis Méjiyanti, dan Safitri pada tahun 2017 dengan judul “Pengaruh Kualitas

Pelayanéﬁ terhadap Loyalitas Pelanggan Jasa Ojek Online Go-Jek” yang hasilnya

uesl

1B M1
3

9]
menunjulkkan bahwa loyalitas pelanggan dalam menggunakan jasa ojek online ini

1ne
e

masih re@ah dikarenakan kualitas pelayanan yang tidak memuaskan.

elul

"yelesew nyens uen
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)
<

3
g)al

(g
h

B ; ) sz?lelitian mengenai loyalitas sebelumnya juga diteliti oleh Dwi Aryani dan
U5 2
§F§b§na Rosinta pada tahun 2010 dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap
c @)
535 =
%@p@asa@ Pelanggan dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”. Hasilnya
83 5@
=j hoi ==
Em;gr?njué(an bahwa terdapat pengaruh yang kuat dan positif antara kualitas layanan
g. S 3 .y
;}@-‘C‘ic’terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa FISIP Ul dan juga tidak terdapat
® o o =
O e z
§p§n§arumantara kualitas layanan KFC dengan loyalitas pelanggan pada mahasiswa
=} (=
S »
SFESIP UL

pyl

=

c

E. Manfaat Penelitian

=

Hequins uesngaAusw uep uexwinjueouswedue) 1l siin} eAiey gaun|

Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengembangan informasi mengenai
pengguna jasa Go-Jek yang ditinjau dari kualitas pelayanan dan loyalitas
konsumen, sehingga dapat menambah referensi ilmiah di bidang Psikologi

»
Indu%ri dan Organisasi.

N

Manfaat Praktis
B
Manf(:ilat praktis penelitian ini adalah dapat memberikan informasi, pemahaman,
=]
dan Egiasukan bagi perusahaan dan penyedia jasa untuk memperhatikan kualitas
pelayanan bagi para penyedia jasa dan memberikan informasi tentang loyalitas

=X
konsgmen.

nery wisey JrreAg uej|
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TINJAUAN TEORI

A. Loyalitas Konsumen

11w e}dio jeH @

un eAuey uednnbuad e
uepun 16unpuijig e3di yeH

)

neje uaibeqges dinbusw Buele|q °|

&>

=
ertian Loyalitas Konsumen

nnuaday
Buepu

uadgeﬁun
ey L%Jmas

zZ
Gyiffin (2005) menjelaskan defenisi loyalitas adalah : “loyality is defined as
c

n . .. . .
ragdom purchase expressed over time by some decision making unit”.

&

g rdasar?ﬁ%n pandangan tersebut dapat dijelaskan bahwa defenisi loyalitas lebih

—

ngacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan

S

1||eue§ uey

njuegusW Erlue)

p8mbelian secara terus-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang

nuad ‘uel

dipilih. Loyalitas konsumen merupakan kelanjutan dari kepuasan konsumen,

uesl|

QD
c
e
(=
>
wn
@D
o
@D
>
QD
=
>
<
<3
=
o
<)
~
3
=
=
[<Y)
oy
3
@D
=
c
o
QD
P
QD
o}
oy
QD
2
Py
@D
e
c
QD
[72]
QD
>
~
o
>
wn
c
=}
@D
>

Loyalitas konsumen menurut Hadiyati (2010) adalah usaha konsumen untuk

d ‘yeiw| ehie

l@)ﬂnqﬁuaw uep ue

9]
p setid dengan kesadaran, kesan kualitas, kepuasan dan kebanggan yang kuat
()

texhadap g:suatu produk yang diikuti pembelian ulang. Selanjutnya, Kotler & Keller

ueunsnAus

ode
:Je@.ms

B
09) meénjelaskan bahwa loyalitas konsumen adalah komitmen yang dipegang
e

ad ‘uel

~secara rréndalam untuk membeli atau mendukung kembali produk dan jasa yang
(¢}

= -t
%disukai é’rmasa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi
>
=)
gmenyeba@(an pelanggan beralih. Sedangkan menurut Supriyatmini (2005) loyalitas
® =
%’_konsumeg adalah kesetiaan costumer terhadap penyedia jasa yang telah memberikan
= w
§pelayana“§ kepadanya.
g =N
= A
(=
3 ®
(V) ot o
4 8
= = 10
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- ;§ Meénurut Tjiptono (2000) loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan

. T

v o 2 N

gtghgdap Buatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam

= (@]

35 =

%pﬁr@elia}f{ jangka panjang. Selanjutnya menurut Hasan (2008) menyatakan bahwa

=@

SHEEE

Elqy@'tas %elanggan adalah yang tidak hanya membeli ulang suatu barang dan jasa,

C O g —

28 3 .y

in@flginkaajuga dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli. Pengertian

® o o =

o T z

%walltascd(onsumen sebagaimana diketahui bahwa tujuan dari suatu bisnis adalah
@ c

S < »

%uﬁtuk mgnciptakan para pelanggan merasa puas. Terciptanya kepuasaan dapat
=

= B )

&2 A :

2niemberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan

o c

EN

@pelanggannya menjadi  harmonis sehingga memberikan dasar yang baik bagi

D QD

=)

g'pémbelian ulang dan terciptanya kesetiaan terhadap merek serta membuat suatu

T O

® >

Eregkomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi

g e
3

%pgrusahaan.

S g

53 Dari pengertian menurut pada ahli di atas, peneliti menyimpulkan bahwa

=2 @0

8I@alitas:,,konsumen adalah kesetiaan konsumen dalam membeli produk atau

2 E

(ST L

%n%nggurékan jasa secara berulang ditempat yang sama untuk memuaskan

5 €

=3 . & . :

%k@ngma@ya dan mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada

8 3

<siapapunyang mereka kenal.

2 5

@ =

g <

= =)

ZA

.- spek-asZsek Loyalitas

Lgyalitas konsumen merupakan hal penting bagi perusahaan. Memiliki
9]

konsumeﬁ yang loyal adalah salah satu hal penting bagi kemajuan perusahaan.

Lo

niens uenelfur} neje

Griffin (2005) menyatakan bahwa konsumen yang loyal memiliki karakteristik

‘yejesew
I

nery w
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pf0;
=)
=\

LSehafa |b@r|kut

vz

a % g\/lelakukan pembelian secara teratur (makes regular repeat purchase);

C

5 35

%@’ z:'\/lel%ukan pembelian di semua lini produk atau jasa (purchases across

I C

$5% 3

S g @rod{i ct and service lines);

cC O g —

zaod B

2 & dvlerekomendasikan produk ke orang lain (refers other);

® o o =

O e z

%dﬁ @Vlen nunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing
[¢) c

8 <€ »

?i: S (dembnstrates on immunity to the full of the competition).
=

3 Q

g3 2

52 o

EN

gFaktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen diantaranya

sébagai berikut:

a. Kepuasan Konsumen
Konsumen yang merasa puas terhadap suatu produk yang dikonsumsi atau
d%akai akan membeli ulang produk secara terus menerus sehingga akan
ngnunjukkan loyalitas konsumen terhadap produk tersebut (Sumarwan,

B
2@5). Sesuai dengan hasil penelitian Sanjaya & Prasatyo (2016) bahwa

Jlaquins ueyingaAusw uep ueanw@uaw edue)

u

adanya pengaruh yang signifikan antara kepuasan konsumen dengan loyalitas

ISI9;

kansumen, dengan semakin tinggi kepuasan maka semakin tinggi pula
Io?alitas komsumen.

b. Kgalitas Pelayanan
Ivgnurut Bloemer, Ruyter, & Peeters (1998), loyalitas konsumen dapat

t@buh disebabkan oleh beberapa faktor salah satunya yaitu kualitas

nery wis
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pé]?:ayanan yang diberikan. Sesuai dengan hasil penelitian Laemonta dan
0]

Patmalia (2016) bahwa kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen
(@]

o :

mempunyai hubungan yang sangat erat.

Cira Merk

=

Bloemer, Ruyter, & Peeters (1998) membuktikan bahwa citra merk memiliki
z

efgk positif yang tidak lansung pada loyalitas melalui kualitas sebagai
w

mgdiator. Disamping itu, hasil penelitian Wijayanto & Iriani (2013)

py)
menemukan bahwa citra merk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

—

Buepun-6uepan 1Bunpuijiq eydid yeH

loyalitas konsumen di Starbucks Coffee.
Dari faktor tersebut, dalam penelitian ini peneliti memilih membahas faktor

alitas pelayanan yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen pada pengguna jasa

zGD-Jek.

3a

=5

3

5 o

@P@mben@?kan Loyalitas

= 8 Sé"riap pembelian produk, konsumen bergerak melalui siklus pembelian yang
g g 5

- 3

%r@na pa%a siklus tersebut dapat membentuk loyalitas pelanggan. Berikut tahapan
3

f,snklus pembellan yang membentuk loyalitas pelanggan (Griffin, 2005):

‘a) Mengadarl produk.

Pemgentukan pangsa pikiran untuk memposisikan keunggulan produk dibenak

k.

caloug pelanggan yang dilakukan melalui advertising dan promosi lainnya,
9]

sehi?fgga calon pelanggan menyadari keberadaan produk.

nery wiseyy J1
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ela@ukan pembelian awal.

A

o

§—|al i penting dalam memelihara loyalitas pelanggan karena dari pembelian

zéwalﬁtlmbul kesan positif atau negatif terhadap produk, sehingga terdapat

%ese%patan untuk menumbuhkan pelanggan.

S =

Q/alml pasca pembelian.

g =2

@dar&»ya kepuasan atau ketidakpuasan yang dijadikan dasar pertimbangan untuk
w

beraffh pada produk lain atau tidak. Keputusan membeli lagi merupakan sikap
Py

yangapaling penting bagi loyalitas.
c

Perusahaan berusaha menanamkan gagasan ke dalam pikiran pelanggan

g_dueq 1u1 sin} eAsey yninjes neje &ibeqes diynbusw buerend,

‘ueniipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uedinbuad e

b3 wa beralih ke produk yang lain akan membuang waktu, uang atau hambatan
23
gkiherja pelanggan. Jadi terdapat ikatan emosional. Pelanggan dikatakan loyal apabila
8 €
S 3
zmembeli secara berulang-ulang atau terus menerus.
3a
=5
3
F: o
3 ‘§ % A. Kualitas Pelayanan
==
(ST L
4.5 Pengertian Kualitas Pelayanan
5 e 3
— 3 =
% 8 Megurut Kotler (2002) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan
s
gyang dapgt di tawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak

nu

berWUJud:'dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Kotler juga mengatakan

esl

j;’oahwa p;blaku tersebut dapat terjadi pada saat sebelum dan sesudah terjadinya
gtransaksn; Hal yang senada juga disampaikan oleh Crosby (1979) vyang
%mendefeﬁsikam kualitas layanan adalah kesesuaian dengan persyaratan yang
é’dungmka% konsumen untuk segera dipenuhi oleh jasa pelayanan.

‘yejesew

nery wis
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)
tnid

ﬁIéa.

Mefurut Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985), mendefenisikan kualitas

Buad e
@eelq |

°©

{Sdun@aw 6

T
QO

anarr sebagai penilaian secara umum atau sikap yang berhubungan dengan
(@]

aBdio en

uednn

oritas atau keunggulan dari suatu layanan. Selanjutnya Zethaml dan Bitner

)

S

uey
16U I

 ef

PED

njelaskan kualitas pelayanan jasa merupakan tingkat keunggulan yang

Byidwe

6
§ue

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi

Ina

smeje umbeq

%edex Q>1_n1un
@uepu

pelanggan, dengan demikian ada dua faktor utama yang mempengaruhi

snS NI

d uebul

kbalitas gglayanan jasa yaitu bagaimana kualitas yang diharapkan oleh konsumen dan

pyl
aimana nantinya kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen.
c

Aiey gninje

Ipua

=
e

Menurut Anwar (2002) kualitas pelayanan adalah mutu dari pelayanan yang

ypuad ‘ue

d

=duey ul s

erikan kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan eksternal

nuad ‘uel

eousul

b

rdasarkan standar prosedur pelayanan. Sedangkan menurut Kadir (2001)

uesl
wnu

nyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah proses pemenuhan harapan konsumen

g selalu berubah-ubah yang menuntut lebih baru dan lebih baik lagi. Berikutnya
»

id (2@509) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai suatu penyajian produk atau

3.

| eAle
uewéep u

snﬂue%‘qe!

a sesﬁai ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan
B
yamp@annya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh

un:
s @exing

JggLun

ode| ue

p

d ‘uel
u

~konsumen.

ISIO.

Daﬁ beberapa pengertian yang telah dikemukakan di atas dapat ditarik

-

esimpuldh bahwa kualitas pelayanan adalah suatu jasa yang diberikan kepada

-

%)
5 onsume& yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan

eneruxl neje YL uesiinua

éapapun.

‘yelesew nje
nery wisey jrrek
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™
b3

spék-aspek Kualitas Pelayanan
T

®
Ay ) f—,’- ©

QD o~
‘é cg EMegurut pakar pemasaran yaitu Parasuraman, Zeithmal dan Berry mereka
823 o
;)bér@sn inelakukan penelitian khusus terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil
2% ¢ 3
gr@@mdentlflkam 10 (sepuluh) faktor utama yang menentukan kualitas jasa.
gaa
gf{%sgpuléfaktor tersebut meliputi: Reliability, Responsiveness, Competence, Acces,
? 88
5 €
§G®u¢tens§£ Communication, Credibility, Security, Understanding, Tangibles.

w

2
Dakm perkembangan selanjutnya, yaitu pada tahun 1988, Parasuraman, dkk
2y

Ipipuad ue
ehiey yninj

% !

nentu@n bahwa sepuluh dimensi yang ada dapat dirangkai menjadi 5 (lima)

auad ‘u
ul Si|

dinensi yang pokok. Kelima dimensi pokok tersebut adalah:

F

Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

Responsiveness (ketanggapan) keinginan para staff untuk membantu para
pele&pggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

Assnizrance (Jaminan) yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan dan kesopanan

dargsifat yang dapat dipercaya yang dimiliki staff

48quns ueyInGAUSW Uep peywnjueouskkedu

Emréathy (empati) kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang
=]

baiE, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan.

5. Ta@ible (keberwujudan) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan

sargha komunikasi.

nery wisey JrreAg uej|
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akfer-Faktor Kualitas Pelayanan
T

'Meﬁ‘?urut The Lang Gie (1999) menjelaskan faktor-faktor yang dapat
(@]

en%ruhi kualitas pelayanan kepada konsumen adalah sebagai berikut :

=
Mativasi kerja karyawan
-~

Kaglawan memiliki motivasi kerja yang tinggi maka akan menampilkan
perg)rmansi kerjanya yang terbaik yaitu dalam memberikan pelayanan yang
bergualitas kepada konsumen

Sisgm kerja dan sistem pelayanan dalam sebuah perusahaan

Sistem kerja dan sistem pelayanan yang konsisten, dinamis dan fleksibel akan
memudahkan karyawan dalam memberikan pelayanan yang baik kepada
konsumen.

Suasana kerja di perusahaan

Suaus)ana kerja yang kondusif dan nyaman diperlukan untuk mendukung
kar%awan dalam melayani pelanggan dengan pelayanan yang berkualitas.
Keéampuan kerja karyawan

Keﬂ:j:ampuan kerja adalah kapasitas karyawan untuk mengerjakan berbagai
maéém tugas pekerjaan yang terdiri dari kemampuan intelektual dan
ket%ampilan dalam memecahkan masalah.

Lir&ékungan fisik tempat kerja

Linikungan fisik meliputi suhu, temperatur, peralatan kerja, keleluasan ruang

<
kerfa yang mendukung dan membuat nyaman karyawan dalam berkerja dan

nery wisey|
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me@udahkan karyawan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas
terhadap pelanggan.
PeFfengkapan dan fasilitas

Per%ngkapan dan fasilitas yang lengkap dapat mendukung pelayanan yang
-~

diberikan kepada konsumen.
Z

Prosedur kerja dalam perusahaan

U)
PraSesur kerja merupakan rangkaian urutan tata kerja yang telah ditetapkan

Buepun-6uepun 1Bunpuljiq e3dio YeH

untgk melaksanakan tugas dengan menggunakan metode kerja yang terencana,
jelas dan mudah dipahami. Prosedur kerja yang tidak membebani para
karyawannya mendukung karyawan dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas terhadap konsumen.

Berdasarkan uraian teori di atas, peneliti menyimpulkan bahwasanya faktor-

Rep ueywnjueousw eduey jui siny eAley yninjegneje ueibeges dinfeew Buele|q 'L

tor yang mempengaruhi kualitas layanan yang diberikan karyawan terhadap

-3
(0] »
=) -
gk‘@nsumeg adalah, motivasi kerja karyawan, sistem kerja dan sistem pelayanan dalam
2 £
(ST L
§s%buah ﬁ’prusahaan, suasana kerja di perusahaan, kemampuan kerja karyawan,
S < 8
=3
%Ilggkunga’n fisik tempat kerja, perlengkapan dan fasilitas dan prosedur kerja dalam
3
f,perusahaggw
: .
@ G B. Kerangka Berfikir
S 2
= o e » L :
o Pada penelitian ini, peneliti mengkaji variabel kualitas pelayanan berdasarkan
Q -
c ID
Steori darIUParasuraman, Zeithmal dan Berry (1988) dan variabel loyalitas konsumen

<

%)
berdasarkan teori dari Griffin (2005).
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nery wisey|



NV VISNS NIN
"~
10

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buele|q g

‘nery eysng Nin Jefem BueAk uebunuaday ueyibniaw yepn uedinbuad 'q

19

B ; g Dgzaman modern saat ini, Teknologi telah berkembang bahkan merambat

gpér%inga:n transportasi. Penyedia jasa transportasi online menjadi lahan baru bagi

T%pféréaha% dalam mencari keuntungan. Salah satu perusahaan besar dalam penyedia

3 Sa@

%j%agtrangportasi online adalah Go-Jek. Go-Jek tentunya memiliki saingan pada

S 9 5 =

%@%g ya:ing sama. Untuk itu, Go-Jek atau perusahaan lainnya berlomba-lomba dalam
® 2

%n%rﬂ%rik gonsumen agar setia pada jasa transportasi yang ditawarkan. Dalam hal ini,

;’;Ic?%/alitas %ari konsumen merupakan target yang harus dicapai dengan menunjukkan

$3

§;k§,alitas g;ng dimiliki pada masing-masing perusahaan agar konsumen dapat loyal

%%hadap jasa transportasi yang ditawarkan.

3

§§ Kualitas pelayanan berperan untuk mendorong konsumen terhadap sebuah

o

%késan positif atau sebaliknya yang mana akan berdampak pada loyalitas konsumen.

%P%rasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) menjelaskan kualitas pelayanan sebagai

gpgnilaianmsecara umum atau sikap yang berhubungan dengan superioritas atau

gké}unggulgn dari suatu layanan.

§ g Dgngan adanya kualitas pelayanan yang baik, maka keinginan dan harapan

gkénsume@ terhadap jasa Go-jek akan terpenuhi sehingga konsumen akan memiliki

gloyalitas.E'Collier (dalam Yamit Nurfaizah | 2013) menjelaskan bahwa kualitas

In

w
pelayanag’ merupakan cara terbaik yang konsisten untuk memenuhi harapan

esl

g
f::konsumezﬁdalam meningkatkan loyalitas terhadap sebuah produk atau jasa. Tjiptono
gdan Chalgira (2011) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memberikan dorongan
%khusus %gi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan
%dalam jaééka waktu yang panjang. Dengan kata lain, kualitas pelayanan berperan
5 2

%
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=\n/-al

s
)

g %rhadap loyalitas konsumen vyang berkaitan dengan relasi secara

o
aele|l
el

Ianfatan dengan menguntungkan kedua belah pihak.

K%alltas pelayanan yang baik akan mendorong konsumen untuk loyal

& dynbusw b
PEN 1Bunpuijig

hadap iasa yang ditawarkan Go-jek dengan nilai positif dan kesan yang baik yang

—+

nun eAuey uednnbuad *

de>|231
eje lg'lﬁeq

=

berdampak secara lansung. Hal ini sesuai dengan pandangan Bloemer, Ruyter,
z

5eetece (1998) yang menjelaskan bahwa loyalitas konsumen dapat tumbuh

U>
ebabkdn oleh beberapa faktor salah satunya yaitu kualitas pelayanan yang

pyl
erlkarh, Loyalitas konsumen akan terbentuk melalui kualitas pelayanan yang baik.

d ueﬁug@
epuftbue

Funje

d

Ipua
n%m

Zeithmal dan Berry (1988) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan tercermin

npuad ‘ueyl
duey 1u1 sy

uel

Sdari kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat,

|nued
w
=

P uBlnjugbus

d&n memuaskan reliability (keandalan), keinginan untuk membantu para pelanggan

memberikan pelayanan dengan tanggap responsiveness (ketanggapan),

| e/Ueé_ues!

e

mampuan kesopanan dan sifat yang dapat dipercaya assurance (Jaminan),
»

mudah%n dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan

ad ‘yeiw
@ uswi

K

maharﬁi kebutuhan pelanggan empathy (empati) serta menyediakan fasilitas fisik,
8
Iengk@an dan sarana komunikasi tangible (keberwujudan).

| ueunsnAu

QWIS %xmq

Pt

ode

Kﬁalitas pelayanan yang diberikan oleh Go-jek merupakan alasan penting

IInuad ‘uel

adalam r@mbentuk loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan yang baik berperan
O

ZSebagai p&menuhan harapan yang konsumen inginkan terhadap jasa yang ditawarkan.

esl

3Ly u

|—-

oveloclé dan Wright (2007) menjelaskan harapan adalah standar internal yang
9]

< iy . . .
dlgunakaa pelanggan untuk menilai kualitas suatu pengalaman jasa. Dengan adanya

}_ne;e

uene[w

pelayanaﬁyang sesusai dengan harapan konsumen, maka konsumen akan merasa

w nyens
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=\n/-al

s
)

ﬁ|g

S,,p@aidan@(an terbentuk sikap loyal terhadap layanan Go-jek.

Gfllziffin (2005) menyatakan adapun indikator yang menunjukkan konsumen
(@]

aw Buese

muig eydio

Iiki%sikap loyal adalah dengan melakukan pembelian secara teratur (makes

B

eAuey uednnbuad

reguar r%peat purchase), melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa

=

hases across product and service lines), merekomendasikan produk ke orang
z

refers other), dan menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari
c
w

aing (@emonstrates on immunity to the full of the competition). Dengan kata lain,

pyl
nsumen yang memiliki loyalitas yang tinggi terhadap Go-jek maka akan
c

1e @lﬁqu dnn
& Buepkn 16u

Bunuaday snun
uepu

o&he
B

p

ad ue

IIn@Aiey aun|

nunjukkan sikap senantiasa menggunakan layanan Go-jek dari segala lini (Go-

uad ‘ueqxglpu

18IS

Rtde, Go-Car, Go-Food, Go-Send, dll) untuk kebutuhannya sehari-hari, serta

|nuad ‘uenie
Luadue

Buo

rekomendasikan layanan Go-jek kepada individu diluar dirinya dan tidak

engaruh oleh layanan jasa yang serupa seperti Uber dll. Dan jika konsumen

%wmu

sebut tidak setia kepada Go-Jek dan menggunakan aplikasi lainnya maka

i e/Ue‘i ues
w®ep u

K

ga@fus

»
nsumegl.;tersebut tidak bisa dikatakan loyal terhadap Go-Jek.

Lﬁyalitas pada konsumen berkaitan erat dengan kualitas pelayanan serta citra
B
rk seb'gah perusahaan. Faktor kualitas pelayanan pada Go-jek adalah salah satu

| ueunsnAuad ‘ye

J%Luns ueyn

uad ‘uelode

=]
faktor pe(ﬁbiing dalam mempengaruhi loyalitas konsumen. Hal ini dikarenakan Go-jek

w»

merupakan satu dari tiga unicorn pertama di Indonesia selain Tokopedia dan

o
-~

%Travelokg: Salah satu proses dalam pembentukkan loyalitas oleh Griffin (2005)

In

uesl

e
-

—adalah mglakukan pembelian awal. Griffin menjelaskan proses pembelian awal akan

eje

= w
§memunc@kan kesan positif atau negatif terhadap produk/jasa yang akan berdampak
gpada loy@litas pelanggan. Dengan kata lain, setelah citra merk memberikan

I

‘yejese
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paf?:n konsumen melakukan transaksi terhadap Go-jek, maka selanjutnya dalam

405

Q
entok loyalitas adalah terciptanya kesan positif atau negatif yang sangat
@

e

%ew S%JE”

uka:i)} oleh pelayanan yang diberikan Go-jek. Menurut Zethaml dan Bitner

16udpuiig

diyn

I6eqds
£

&
Buepufrfuep

eAuey uednnbuad *

~

) pg_ayanan jasa berkaitan dengan kualitas yang diharapkan oleh konsumen dan
=
mar@ nantinya kualitas pelayanan yang dirasakan oleh konsumen.
Z
Lgyalitas konsumen terhadap barang atau jasa yang disediakan oleh

w
usahagn merupakan faktor penting dalam kelansungan dan keberhasilan sebuah

ad ueﬁuuuedexaj_mun

p

Aiey @ninjes neje

pyl
usahaan. Dengan adanya loyalitas, konsumen akan cenderung untuk melakukan
C

Inxe

mbelian dalam jangka waktu yang relatif lama sehingga akan meningkatkan

@IS

p

uad ‘ueyc?lpu

1

IE)
due

wa

Y

uen

ume laba perusahaan. Hasan (2008) menjelaskan bahwasannya loyalitas akan

nuad

mendorong pelanggan untuk membeli produk secara berulang kali, khususnya

Lun1u§>ua

uesi

mbeli secara teratur. Hal yang senada juga disampaikan oleh Griffin (2005) yang

nyatakan “Loyality is defined as non random purchase expressed over time by
»

e dec%ion making unit”. Griffin menjelaskan bahwa loyalitas lebih mengacu pada

ad ‘yeiw eks
w

eunsnAu
S Eemnq

J&uwn

w
gﬂue

jud p%ilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian
B

sérara te@s-menerus terhadap barang atau jasa dari suatu perusahaan yang dipilih.

jnuad ‘uelode| u

=]
Lgyalitas merupakan komitmen seorang konsumen yang bertahan secara
-t
w
mendalany untuk berlangganan kembali atau membeli produk atau menggunakan jasa
=)

Zyang terp?ih secara konsisten pada masa yang akan datang meskipun pengaruh situasi

k.

esl

fwb[ue;e \)qu u

dan usalfa-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan
i 9]

perilaku.?;-lal ini senada dengan pandangan Pramana (2014) yang menjelaskan bahwa

uene

Lo

oyalitas Zpelanggan merupakan akibat dari suatu percobaan awal produk yang

"yejesew niens
I

nery w
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dipefkuafinelalui perasaan puas sehingga akan mengarah pada pembelian ulang.
T

B

Gl
2534

Q
Rasnadi (2004) menyatakan bahwa loyalitas konsumen akan tercipta jika
(@]

inBuad
aw Buele

edi
gpuing eydi

ahagn dapat memberikan kepuasan kepada konsumen dengan menyediakan

z

nn
16u

eAuey_u

anaFiyang sesuai dengan harapan konsumen yang pada akhirnya kualitas suatu
anag akan menciptakan loyalitas konsumen pada perusahaan jasa. Dengan
kiartherlihat bahwa peran kualitas layanan perusahaan akan mewujudkan atau
menulcgn'; pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen sehingga apabila

, py)
Sharapan konsumen telah terpenuhi maka konsumen dapat loyal terhadap jasa yang
c

SR

p

weibeq

gadaggmun
u&-ﬁuep%]

sme)e
%uep

ad uebul

Ipu
n)p‘%e?/ﬁex a“uma

3! sl

ad ‘ue

disediakan perusahaan. Konsumen yang tidak loyal sering kali dikarenakan

J[au
due)

ndapatkan pelayanan yang buruk atau kualitas pelayanan yang menurun dari yang

‘el
wg

2PUD

dtharapkan oleh konsumen tersebut.

C. Hipotesis
»

B%rdasarkan uraian diatas, peneliti merumuskan hipotesis penelitian ini, yaitu:

s Iw:emnqa/(uaw uep ueywnju

da hu&ungan positif antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen pada
=

p ggunféasa Go-Jek.”

ngn

‘uelode

"yelesew nyens uenelur} neje Yy uesinuad
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METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

llw e}dio jeH ©

Beges dinbusw Buele|q °|

ﬁugnun-ﬁuepun 1Bunpuiq eydio yeH

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, yaitu metode yang

day ynun eAuey uednnbuad ‘e

g c
b daskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau
2 o 2
§s§npel te‘i‘tentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data
S
- -
§b§r3|fat Isuantltatlf dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan
Qo
X - Q)
S(Sugiyond, 2016). Dalam penelitian ini digunakan jenis asosiatif yaitu untuk
? =
%@ngetahw apakah ada hubungan antara Kualitas Pelayanan (Variabel X) dengan
g o
gl@yalltas Konsumen (variabel Y).
2 8
7 2
S 3
= o B. ldentifikasi VVariabel Penelitian
i =
33 Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang
s )
o 2 -
Edgetapkag oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal
n Q
==} ;‘
§t§sebut, Ekemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2016). Adapun variabel-
o
@
variabel &nelltlan yang akan digunakan pada penelitian ini adalah:

a Varlabel Bebas (X) : Kualitas Pelayanan

b. Vang\bel Terikat (Y) : Loyalitas Konsumen

‘yejesew njens uenefun neje iy uesunued ‘ueJode|
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A. Definisi Operasional

Q»BH@

finisi operasional dikemukakan dengan tujuan untuk memudahkan analisis

&

s dgg uaw Buele|q 'L

&

en

ey uednnbuad e

%1d|

indari kesalahan penafsiran, maka peneliti merasa perlu untuk menjelaskan

un eAu

sep dalam penelitian yaitu konsep operasional untuk masing-masing

>§|ILU

19 uelb

q
ﬁueg_gn ﬁuggoun !%mpuma ejdi9 yeH

day ny

<

eI nelltlan

,_
S NN

oyalftas Konsumen
-~

Lﬁ’yalitas konsumen adalah kesetiaan konsumen dalam membeli produk atau

) eAIey yninjas ne

&

‘ueyipipuad uefuiua

nggunakan jasa secara berulang ditempat yang sama untuk memuaskan

@ Ul S

auad

kei inginannya dan mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada

&1l edu

SSEpapun yang mereka kenal. Untuk penelitian ini peneliti menggunakan aspek-aspek

dari Griffin (2005) yang menyatakan bahwa konsumen yang loyal memiliki

Qe wraieou

karakteristik seperti melakukan pembelian secara teratur, melakukan pembelian di

‘Yeiw eAsey uesiinuad ‘ueni

1722
u%] uep

ua lipi produk atau jasa, merekomendasikan produk ke orang lain, dan

V)
nunjuﬁkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.

nAuad
@qa/(

:Jaquins uey|

Kuallﬁis Pelayanan
ﬁ

Kgralitas pelayanan adalah suatu jasa yang diberikan kepada konsumen yang

;—

pada das&nya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Untuk

uad ‘uelode| uRyINS

enelltlarg,ml peneliti menggunakan aspek-aspek dari Parasuraman, dkk (1988) yang

9]
mana kudljtas pelayanan dapat dilihat dari 5 (lima) dimensi pokok yakni : Reliability
%)

1) NejE L Uesn

5, Responsiveness (ketanggapan), Assurance (Jaminan), Empathy
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=T ©
QO =
PS5
2358 = B. Populasi dan Sampel Penelitian
=2 @
o 5 =
%P§Fﬁ|las§?enelitian
8 5@
=j hoi ==
A g ngoulasi menurut sugiyono (2016) adalah wilayah generalisasi yang terdiri
C O g —
zad =
;a@s‘gobyek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakterisik tertentu yang ditetapkan
® o o =
O e z
%«o%@ penetiti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Kriteria subjek
e
gd;@am pehelitian ini adalah pengguna jasa Go-Jek di Pekanbaru Riau yang mana
a3 D N !
%u‘amlah papulasi dalam penelitian ini tidak diketahui.
37 =
® 3
D
S5ampel Penelitian
g2
E 8 Sampel penelitian menurut Sugiyono (2016) adalah bagian dari jumlah dan
8 €
3, 3 . _— . : .
§k§rakter|st|k yang dimiliki oleh populasi tersebut. Agar hasil penelitian dapat
0 Q
§d§eneralisasikan kepada populasi, maka sampel diambil secara representatif, artinya
= 2
Bsampel h%ruslah mencerminkan dan bersifat mewakili populasi. Pada penelitian ini
=5 —
§y§ng tercﬁfi dari seluruh pengguna jasa Go-Jek tersebut tidak diketahui secara tepat
= =
3 = .
y&ng beraétl tidak terhingga.

=]
U(Tg'tuk menentukan jumlah sampel dapat menggunakan rumus Slovin yaitu
-t

[%2}

sebagai kerikut :

n N

Nd? +1

S uejng jo

Jumlah sampel

>
1¥eA

Z
nery wis¥y J

umlah populasi
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» o & DEEstimasi kesalahan

A g o

=iy

‘?.‘g A

823 T NP4t

558 &

=j hoi ==

335 == _ 287.801

582 = 287.801(0,05)°+1

5L ¢

§ = 5 =z 399.44 dibulatkan menjadi 400 sampel

209 B

8 o

g 5 B@rdasarkan uraian para ahli di atas serta pertimbangan peneliti terhadap
3 Q

gz = A . : . "
gst:;uam glgbal tentang pandemik Covid-19 dan dilaksanakannya PSBB, maka peneliti
37 =

@n@netapkan jumlah sampel minimal dalam penelitian ini sebanyak 400 subjek
D QD

—rA=)

g'pénelitian dengan pengkajian bahwa jumlah tersebut telah sesuai dengan pandangan
23

§a§li dan tidak bertentangan dengan ketentuan pengambilan subjek dalam sebuah
8 €

S 3

zpenelitian.

,2 >

3

58 @

.§T§knik S;?mpling Penelitian

=5 -

§ § T§<nik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Sampling Insidental.
3 S =

— 3 N = . .
%ngplmg(":lnmdental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu
8 B

osiapa sajayang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan

[nua

w»
%

sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai

esl

5 =

Zsumber dgta (Sugiyono, 2016). Dengan demikian, maka sampel pada penelitian ini
m —

g.adalah pgngguna jasa Go-Jek yang ditemui secara kebetulan di pekanbaru yang
oy wn

Sberjumlak 400 subjek.
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E}

)
t0id

ﬁIéa.

C. Metode Pengumpulan Data

tode pengumpulan data dalam penelitian mempunyai tujuan mengungkap

d|o§eH @)

ena

2

varlabel yang diteliti. Tujuan nuntuk mengungkapkan fakta atau

dun@aw Buesenqg -

EU e

etalui fakta mengenai variabel yang akan diteliti haruslah dicapai dengan

2

nun eAuey uednynbuad e

16eq

ugBueREn 1Bu@uIng eidi yeH

an metode atau cara-cara yang efesien dan akurat (Azwar, 2013). Adapun

E

gu

Huep
<

digunakan dalam penelitian ini adalah skala kualitas pelayanan dan

@uma@e)e
sng N |§ 31

alitas Ronsumen. Metode pengumpulan data menggunakan modifikasi skala likert

pyl
g mea,yedlakan 4 alternatif jawaban yaitu : SS (Sangat Setuju), ST (Setuju), TS

Ipuad uebunuada

b
™ mmébex

E

a

dak Setuju) dan STS (Sangat Tidak Setuju). Pemberian skor pada masing-masing

uad ‘ue

Bdue)

em benar untuk aitem favorable maupun aitem salah untuk unfavorable dengan
cara memberikan nilai 1 — 4.
Skala Loyalitas Konsumen

Skala Loyalitas konsumen disusun berdasarkan teori dari Griffin (2005) yang

g@kusw uep uswnjugbusw

lah dlmodlflkaSI sebelumnya dari penelitian Annisa Triana Jonatha. Modifikasi

s Eeyn

Iakuka@ pada butir-butir aitem untuk kata sapaan subjek dan penyerapan kata yang
8
neI|t| ‘Fasa kurang relevan. Untuk penelitian ini, nilai diberikan berkisar 1 (satu)

I&gwn

hmggan 4 (empat) dengan ketentuan sebagai berikut:
a. Unt@ pernyataan favorabel jawaban SS (Sangat Sesuai) diberi skor 4 (empat),
=)
untu;@jawaban S (Sesuai) diberi skor 3 (tiga), untuk jawaban TS (Tidak Sesuai)

dibe§ skor 2 (dua), dan untuk jawaban STS (Sangat Tidak Sesuai) diberi skor 1

9p]

—~
wn
=

o

‘yejesew niens uenefui} neje YLy uesunued ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) eAiey uesijnuad ‘ueni@
nery wisey| Jisek
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ntt@ pernyatan unfavorable jawaban STS (Sangat Tidak Sesuai) diberi skor 4

%
S
§ gempat) Untuk jawaban TS (Tidak Sesuai) diberi skor 3 (tiga), jawaban S
23
f,ﬁ §Sesua|)d|ber| skor 2 (dua), dan jawaban SS (Sangat Sesuai) diberi skor 1 (satu).
2 g'a 33 1 Blueprint Skala Loyalitas Pelanggan (Try Out)
%I@ z Aspek NOmGE Altem Jumlah
Sc ¢ P F UF
g8 Melakukan pembelian secara
8_@ teftur 1,2 9 3
g. Mfelakukan pembelian disemua 3.4 10 3
= lind produk atau jasa,
%. Maérekomendasikan produk ke 5.6 11 3
g orang lain,
@, Menunjukkan kekebalan dari 3
daya tarik produk sejenis dari 7,8 12
pesaing.
Jumlah 8 4 12

Skala Kualitas Pelayanan

1nq%haw uep uehunuesyow eduey 1ui

@y

B

:1egruns

L

%
2
nery wrsey yIrEAg

Skala loyalitas konsumen disusun berdasarkan teori dari Parasuraman,
lthamF& Berry (1985), yang telah dimodifikasi sebelumnya dari penelitian Diah
kmerdé(’-Sarl Modifikasi dilakukan pada butir-butir aitem untuk kata sapaan subjek
n penyerapan kata yang peneliti rasa kurang relevan. Untuk penelitian ini, nilai
dlberlkaﬁ berkisar 1 (satu) hinggan 4 (empat) dengan ketentuan sebagai berikut:
Untui( pernyataan favorabel jawaban SS (Sangat Sesuai) diberi skor 4 (empat),
untuE?Jawaban S (Sesuai) diberi skor 3 (tiga), untuk jawaban TS (Tidak Sesuai)

dibe@r skor 2 (dua), dan untuk jawaban STS (Sangat Tidak Sesuai) diberi skor 1
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4?

ntt@ pernyatan unfavorable jawaban STS (Sangat Tidak Sesuai) diberi skor 4

LR

D. Validitas dan Reliabilitas

Uji Coba (Try Out)

%

59

§ gempat) Untuk jawaban TS (Tidak Sesuai) diberi skor 3 (tiga), jawaban S
35

§ §Sesua|) diberi skor 2 (dua), dan jawaban SS (Sangat Sesuai) diberi skor 1 (satu).
% ?abéS 2 Blueprint Skala Kualitas Pelayanan (Try Out)

= -

S Ho © Aspek Norgior Artem Jumlah
o2 > F UF

©al. cReliability (keandalan) 1,3 2,4 4

£ 2. cResponsiveness (ketanggapan)  5,7,9,11 6,8,10 7

Z 3 dAssurance (Jaminan) 15,16,17 12,13,14, 6

S 4. ZEmpathy (empati) 22,2119  24,20,23,18 8

£ 5. cTangible (keberwujudan). 27,28,30 26,29,25 6

= Jumlah 15 15 30

o}

5

3

g

E

Sebelum alat ukur ini digunakan dalam penelitian, maka alat ukur yang akan

£Rusw ue

gunakéh harus diujicobakan terlebih dahulu dengan melakukan uji coba (try out).

= =3

@i colga dilakukan untuk mengetahui tingkat kesahihan (validitas) dan
& 5

@konsiﬁénan (reliabilitas) guna mendapatkan aitem-aitem yang layak sebagai alat
ukur

SIJATU)

U@ coba (try out) dilakukan dengan cara yang sama dengan penelitian pada

~subjek pghgguna jasa Go-Jek yang ditemui secara kebetulan dipekanbaru yang

eje )

Cdltetapkam berjumlah 51 subjek untuk tryout. Uji coba skala atau alat ukur dilakukan

mulal pada tanggal 16 Mei 2020 sampai pada tanggal 18 Mei 2020. Skala disebarkan

uenefun

epada 5& subjek dengan dibantu oleh tim yang peneliti bentuk untuk tujuan

‘Yejesew njens

nery wise
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)
tnid

ﬁIéa.

itiaﬁ]”):ini. Setelah skala terkumpul maka peneliti melakukan pengujian validitas

asi

p

B

ge el

Buad

dan ellatﬂlltas dengan menggunakan bantuan program komputer SPSS (Statistical

10 Bd1D &y

uednn

0

ct

Beow 6
o
guulq

p@ 16u

Nlﬁw‘ﬁw e%d!o

d Service Solution) 20.00 for windows.

Ji Ildltas

Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauhmana ketepatan

&Du_edex ynun eAuey
;Q_uepun-ﬁue

ecsvmatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu tes atau

U>
ifstrumen} pengukur (skala) dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila

pyl
t tersebut menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan hasil ukur yang sesuai

Quma%we)e ueibeqd® diyn

d uebul
Aiey

pipus
N

Qis|

ad ‘ueyl

dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut (Azwar, 2010).

due)

Untuk mengetahui apakah skala yang dibuat sesuai dengan tujuan pengukuran

ad ‘uenipu

ugousw e

rlu dilakukan uji validitas dan uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini

Jgu

lah validitas isi. Validitas isi merupakan validitas yang diestimasi lewat pengujian

Rep ugwn}

hadap isi skala dengan analisis rasional atau lewat professional judgment (Azwar,
U)

10). Pendapat professional dalam mengkaji validitas isi skala penelitian ini adalah

ad ‘yelw)! eMe& uesl

SAuswi

22

unsnAu
s @eyIng

mbimlgng skripsi dan narasumber.
B
Uji I?;aya Beda Aitem

p

J&8win

ot

Salah satu cara yang sederhana untuk melihat apakah validitas isi telah

esiinuad ‘uelode| ue
1s13

f—P

erpenuhiz adalah memeriksa apakah masing-masing butir telah sesuai dengan
O

ndlkatorgaerllaku yang akan diungkapkan. Analisis rasional ini juga dilakukan oleh

I U

|hak ya@g berkompeten untuk menganalisis skala tersebut. Langkah selanjutnya
m

Ssetelah mlakukan pengujian validitas isi adalah melakukan validitas konstrak, yaitu

ne[u_bneue

ens

cdengan cﬁa melakukan uji daya beda aitem.
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ﬁ|éé

D&ya beda aitem adalah sejauh mana aitem mampu membedakan antara

du n?J;l‘tau kelompok individu yang memiliki dan tidak memiliki atribut yang

%Jeno L
1q 8d1D yeH
H

guulq
egdio

deks daya diskriminasi aitem merupakan indikator keselarasan atau

eAuey uednnbusd e

a’ﬁ_dun@'aw B

i antara fungsi aitem dengan fungsi skala secara keseluruhan yang dikenal

BW

ste

m?n 16u

beq

>|Q>|_n1un
je lg!
epu-gﬁue

n istilah konsistensi aitem total (Azwar, 2010). Untuk mengetahui tingkat

NI@ !

nuada
e
Bu

vdli

itas ccalat ukur dianalisis dengan cara menggunakan korelasi product moment
w
rson (@alam azwar, 2010) dengan bantuan program SPSS 20.00 for windows.

pyl
Uptuk menentukan aitem yang soheh dan gugur, penenliti mengacu kepada

—

ad uebu

gunje

p

MIpIpu
1 SIIn} eAuey

pendapat Azwar (2010) yang mengatakan apabila aitem yang memiliki indeks daya

d

uenipuad ‘ue
RBdue) g

kriminasi sama dengan atau lebih besar dari pada 0,30 dan jumlahnya melebihi

Bousuwl

|nuad

| eMe& uesl
gep UGN

a

em yang direncakan untuk dijadikan skala, maka peneliti dapat memilih aitem-

m yang memiliki indeks daya diskriminasi yang tertinggi. Sebaliknya, apabila

)

julah aitem yang lolos ternyata masih tidak mencukupi jumlah yang diinginkan,
»

eliti c%pat mempertimbangkan untuk menurunkan sedikit batas kriteria dari 0,30

ad ‘yel

qg/(uew

p

| ueunsnAu
S %Xln

njadi §-,25 sehingga jumlah aitem yang diinginkan dapat tercapai. Sesuai dengan
B

ngn

p dangajg' di atas, maka peneliti menggunakan indeks daya diskriminasi sama

uad ‘uelode

=]
dengan at:?'u lebih besar dari pada 0,30.

§ B%'rdasarkan hasil uji coba yang telah dilakukan melalui indeks daya
f::diskrimin;gsi item pada skala loyalitas konsumen yang berjumlah 12 aitem, diperoleh
K‘S:jl aitem )gng dinyatakan tidak valid dan 11 aitem lainnya dinyatakan valid. Adapun
%rincian-rkiéician aitem yang valid dan tidak valid dapat dilihat pada tabel berikut :
%Tabel 3.% Distribusi Aitem Valid dan Aitem Gugur Skala Loyalitas Konsumen
= G

%

nery w
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_é}

b)
o
)

\ e
B gjal
=T 1O :
oo g_g&-o = Aspek Nomor Aitem
TVDL o F Gugur UF Gugur
8 8 2.5 Melakukan pembelian secara L2 ] 9 ]
S =35 teratur ’
5 %gg akukan pembelian di semua 5 , ] 10 ]
§ 5 5% liniproduk atau jasa, '
< (= .
3 2 8.2 Merekomendasikan produk ke 5 6 i i 11
2 2& 2 orang lain, ’
= ~ 3¢ Menunjukkan  kekebalan dari
%% S & daya tarik  produk sejenis 7,8 - 12 -
3 2 ¢ © ddfl pesaing.
25 5 » Jumlah 8 0 3 1
=5 e -5
832 ©
3 Q
583 2
<8 E Setelah diketahui aitem yang valid dan yang tidak valid pada skala loyalitas
Q - (2]
B8 =
c %kgnsumen berdasarkan hasil tryout yang telah dilakukan, maka selanjutnya peneliti
Z =5
n8 o
o in’@nyusun ulang kembali blue print untuk penelitan. Adapun blue print skala loyalitas
83
)
2 %kénsumen untuk digunaakan pada penelitian dapat dilihat sebagai berikut :
%T:ébel 3.4 Blueprint Skala Loyalitas Konsumen (Penelitian)
. Q .
= Nomor Aitem
3 Ro
g_g' = Aspek E UE Jumlah
B & Melakukan pembelian secara 19 9 3
2 <  tefatur !
7] WA - g
5 ? Mglakukan pembelian  di 34 10 3
S ¢ semua lini produk atau jasa,
B % Merekomendasikan produk ke
OF - 5,6 = 3
g org’\g lain,
S M:eo'nunjukkan kekebalan dari
S daya tarik produk sejenis 7.8 11 2
@ dafi pesaing.
> o Jumlah 8 3 11
= o2
® E
g =
%’; Pa@ Skala kualitas layanan, terdapat 30 aitem yang di ujicobakan dan
c <
QO
3diperoler§7 aitem yang dinyatakan tidak valid dan 23 aitem lainnya dinyatakan valid.
: =
3 ®
(V) o
4 =
S =
. £
[



34

= Binfl

‘nery exsng NiN Jefem 6uek uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad *q

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buele|q g

4?

un @tem aitem yang gugur adalah aitem nomer 5, 12, 18, 20, 21, 22 dan aitem

|!ceg
19 %8

;U o 2
gngnie;r 2? Berikut rincian-rincian aitem yang valid dan dipertahankan dapat dilihat
s 3 5
%péd&tabéibenkut
85¢é
ETU@b?I 3.%_‘- Distribusi Aitem Valid dan Aitem Gugur Skala Skala Kualitas
C O g —
=282 =~ Pelayanan (TryOut)
2VETC (= :
=S 5 = Nomor Aitem
= Aspek
g g‘g i °Pe F Gugur UF Gugur
3 9. Reliability (keandalan) 1,3 - 2,4 -
= g Responsiveness 79,11 ) 6. 8, 10 -
28 (kg_ganggapan)
= 3 Assurance (Jaminan) 15, 16, 17 - 13, 14 12
2 @. Empathy (empati) 19 21,22 24, 23 18, 20
>3 . -
% E,I’) Tangible (keberwujudan). 27, 28, 30 - 26, 29 25
58 Jumlah 12 3 11 4
32
2 8
g ;g* Berdasarkan aitem yang valid dan yang tidak valid pada skala komunikasi
5.8
it
)

Q
?l erpersonal, maka peneliti menyusun ulang kembali blue print untuk penelitan.
3
gA?apun bjue print skala komunikasi interpersonal untuk penelitian dapat dilihat
23
Sséhagai b&: b@rikut :
§Tﬁ§lbel 3.§ Blueprint Skala Kualitas Pelayanan (Penelitian)
ge 8 Nomor Aitem
§ Ko tg: Aspek = OE Jumlah
3 L Reliability (keandalan) 1,3 2,4 4
= Z Ré&ponsiveness (ketanggapan) 7,911 6, 8, 10 7
%;_ 3. A§urance (Jaminan) 15, 16, 17 13,14 6
= 4. Empathy (empati) 19 5, 23 8
g 5. Te?-;ugible (keberwujudan). 12, 20, 21 18, 22 6
= 5 Jumlah 12 11 23
o) 192)
5 s
3 ®
m ok o
4 8
S =
. .
[
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ji Reliablitas
A B

1q eyd1D e

QO
Konmsep reliabilitas adalah sejauh mana hasil dari suatu pengukuran dapat
(@]

%uu

ay% Hasil ukur dapat dipercaya apabila dalam beberapa kali pengukuran

S8 dun@'aw Buelej™,

hadap i(elompok subjek yang sama diperoleh hasil yang relative sama, selama

pg] 16u

| ymun eAuey uednynbued e

=
yang diukur dalam diri subjek memang belum berubah (Azwar, 2010).

z
Datg;m perhitungan dilakukan dengan menggunakan rumus program SPSS

neje i@16eq
BuepufRbue

d uebunuaday

w
.00 faf windows. Dalam aplikasinya, reliabilitas dinyatakan oleh koefisien

Pyl
bilitass(rxy) yang angkanya berada dalam rentang O sampai dengan 1. Apabila
c

)
MK INTER

pipus
nRAe

efisien reliabilitas semakin mendekati angka 1, maka semakin tinggi

Qi S|

ad ‘ue

k

IE

UHEI
Eduey

abilitasnya. Sebaliknya, jika koefisien reliabilitas semakin mendekati angka O,

é)uaw

ka semakin rendah tingkat reliabilitasnya (Azwar, 2010).

Setelah melakukan pengolahan data melalui SPSS 20.00 for windows maka

REp ueswn)u

'

ed ‘ye
qSAusw

etahui nilai reliabilitas pada masing-masing variabel penelitian. Pada skala
»

alitas %onsumen diperoleh koefisien reliabilitas sebesar 0,746. Sedangkan untuk

unsnAu

Zenn

la ku§+itas layanan diperoleh koefisien reliabilitasnya sebesar 0,888. Dengan
B
mikian’:’:maka sebaran aitem pada masing-masing skala penelitian memiliki

S

JgQuns

de| ue

d

d ‘uelo

=]
reliabilita:g' yang dapat mengukur sejauh mana hasil dari suatu pengukuran dapat

[nua

w»
[

dipercayar

esl
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z°c B
£Eg g_oy@'ﬁtas konsumen adalah kesetiaan konsumen dalam membeli produk atau
g Qa
ZUDEN NS ) )
§r@@gun§kan jasa secara berulang ditempat yang sama untuk memuaskan
[0} QC) 8
2,9 O . .
§kgmg|nar31ya dan mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada
=} E -5
1gs'@papun“;;’yang mereka kenal. Karakteristik yang loyal menurut Griffin (2005)
= ge]
g5 =
§n§ndasa@t’ skala loyalitas ini, yaitu: melakukan pembelian secara teratur, melakukan
B 2
%pgmbelian di semua lini produk atau jasa, merekomendasikan produk ke orang lain,
=3
Qo
;;Dn@nunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.
o
Q
Z Skala Loyalitas Konsumen
3
i a. Buat sendiri )
Q
=
= b, Terjemahan (-)
3 =
€ ¢ Modifikasi ()
9 a
% Jumiah Aitem

Juml§h aitem dalam skala ini adalah 12
=
4. Forrfiat Respon
Forr:rf,at respon yang digunakan dalam skala ini terdiri dari 4 alternatif jawaban
@
yaltug,
Y
- és (Sangat Setuju)
<

- §J (Setuju)
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= = % 8TS (Sangat Tidak Setuju)
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S 3 aDenEaian Pada Setiap Aitem
2% E
s §§ Pgda bagian ini saya memohon kepada Bapak/Ibu untuk memberikan
g Qa
~TE C
§p%n§aian£ada setiap pernyataan didalam skala. Skala ini bertujuan untuk mengetahui
5°d o
gaﬁ)ek loyalitas konsumen yang meliputi melakukan pembelian secara teratur,
= e =
gnézelakuk@’g pembelian di semua lini produk atau jasa, merekomendasikan produk
S o =
§k§_0rang?|ain, menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari
B 2
épgsaing. Bapak/Ibu diminta untuk menilai berdasarkan kesesuaian pernyataan (aitem)
[T
;;Ddgngan aspek yang diajukan. Penilaian dilakukan dengan memilih salah satu dari
=)
c 9o
zalfernatif jawaban yang disediakan, yaitu Relevan (R), Kurang Relevan (KR), dan
S 3
STidak Relevan (TR). Untuk jawaban yang dipilih, mohon Bapak/lbu memberikan
ity
32 :
stahida chegklist () pada kolom yang disediakan.
i &
fg’_’ e Ceéntoh cara menjawab : Saya senang menggunakan aplikasi Go-Jek
& B o
(== =
532 R KR TR
£z 7
5B ) )
2 Jiga Bapak/lbu menilai aitem tersebut relevan dengan indikator, maka
%;_Bapak/IBQ memberikan check list () pada R. Demikian untuk seterusnya untuk aitem
syang tersgdia.
e Y
= =
= w
5 s
& o
3 ®
m ok o
4 8
£ =
. .

[



NV VISNS NIN
(R

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buele|q g

‘nery exsng NiN Jefem 6uek uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad *q

s
)

E}

)
t0id

ﬁIéa.

e g SKALA LOYALITAS KONSUMEN
s 2 B
5% B No
E © ladikator No Ajtem Pernyataan KR | TR
-mQ i ; = i
P8 E = 1 1 Saya selalu menggunakan jasa Go-Jek
B =N\lelakukan untuk aktifitas transportasi saya (F)
§ @ @mbéjan 2 2 Saya menggunakan Go-Jek lebih dari 2
=t féegara teratur kali sehari (F)
rS¢ C 3 9 Saya hanya menggunakan Go-Jek saat
BEES Z keadaan darurat saja (UF)
B g . 2 4 3 Tidak hanya Go-Jek, saya juga
§§Melakgkan menggunakan Fitur-Fitur seperti Go-
B Pembelian di Shop, Go-Auto, Go-Games, Go-Nearby
g. Slini praduk DIl. (F)
% ; = 5 4 Saya hanya menggunakan Go-Jek dan
Z @ kurang tertarik pada fitur-fitur lain yang
e = ditawarkan Go-Jek (UF)
%§ 6 10 | Saya tidak menggunakan fitur-fitur lain
5 g yang ditawarkan Go-Jek karna tidak
B3 membantu saya sama sekali (UF)
=Nerekomendasi 7 § Saya biasanya memesankan Go-Jek
5 Kan produk ke untuk teman-teman disekitar saya agar
§§orang lain mereka merasakan kemudahaan yang
oy ditawarkan Go-Jek (F)
Z ; 8 6 Saya selalu menjelaskan kepada orang
gg %’ disekitar saya tentang keunggulan Go-
pIS s Jek meskipun mereka  tidak
Ei= n membutuhkannya (F)
5 2 ) 9 11 | Merekomendasikan ~ Go-Jek  kepada
f_)é E teman-teman saya rasa tidak penting,
B3 c karna Go-Jek juga telah melakukan
- B promosi (UF)
B o 10 7 | Saya tidak tertarik untuk menggunakan
E Menunjtikkan penyedia jasa transportasi online selain
4 kekebalah dari Go-Jek (F)
Z  daya tarik
=~ produk s8jenis 11 8 Saya tidak akan mencoba jasa
B dari pesaing transportasi  lain  selain  Go-Jek
B ; walaupun banyak promo menarik (F)
= < 12 12 | Saya akan memilih jasa transportasi
G = online lainnya yang lebih unggul dan
5 o lebih murah (UF)
= 2.
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g 2s 2

S§8 Kgalitas pelayanan adalah penilaian secara umum dari konsumen terhadap

g Qa

i =

§pgn§ananédan penyampaian jasa transportasi yang menunjukkan keunggulan layanan

S 23

gtrﬁnsportw tersebut. Kualitas Pelayanan ada 5 (lima) dimensi pokok yang bisa

=} E -5

§dunak yaitu: Reliability (keandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance
%

mman& Empathy (empati), Tangible (keberwujudan).

siph ehig

(

Skala Kualitas Pelayanan

d. Buat sendiri )

e. Terjemahan )

f. Modifikasi ()
Jum?h Aitem

¥
Jumiah aitem dalam skala ini adalah 30

eSI

Format Respon

:JeqLur:% uexingaAudtd uep uexwnjuesusw edugdul
oI

orr@t respon yang digunakan dalam skala ini terdiri dari 4 alternatif jawaban

<
yaitu

§S (Sangat Setuju)

o
ST (Setuju)
%)

TS (Tidak Setuju)
<

V]
§TS (Sangat Tidak Setuju)
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E::Deni%ian Pada Setiap Aitem

% Pgda bagian ini saya memohon kepada Bapak/lbu untuk memberikan
g)enlélan pada setiap pernyataan didalam skala. Skala ini bertujuan untuk
gneng?gtahui aspek Kualitas Pelayanan yang meliputi Reliability (keandalan),
‘EcResp;\siveness (ketanggapan), Assurance (Jaminan), Empathy (empati),
a

§rang,jble (keberwujudan). Bapak/lbu diminta untuk menilai berdasarkan

»

kesesuiaian pernyataan (aitem) dengan aspek yang diajukan. Penilaian dilakukan
denggh memilih salah satu dari alternatif jawaban yang disediakan, yaitu Relevan
(R), Kurang Relevan (KR), dan Tidak Relevan (TR). Untuk jawaban yang
dipilih, mohon Bapak/lbu memberikan tanda checklist (\) pada kolom yang

disediakan.
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Contoh cara menjawab : Saya senang menggunakan aplikasi Go-Jek
R, KR TR

Y
B ) )

Jiﬁa Bapak/lbu menilai aitem tersebut relevan dengan indikator, maka
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(g}
Bap:ﬂ%/ Ibu memberikan check list (\) pada R. Demikian untuk seterusnya untuk

<
aitenfiyang tersedia.
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M

8 dritlikafor No | No Pernyataan KR | TR
35 5 Aitem

= @@iabiy‘[y 1 1 Saya merasa driver Go-Jek selalu

§ &%nda@n) ramah dan murah senyum (F)

S8 alam 2 3 Saya selalu mendapatkan pelayanan
Z theberikan terbaik dari Go-Jek (F)

5 i)egiayarﬁn, 3 4 | Saya sering merasa kesal karena

% Pesusahdan driver Go-Jek jutek kepada saya
shar 8 meffiliki (UF)

@ gemampuan 4 2 Saya sering merasa tidak nyaman
B = untu dengan mobil (Go-Car) yang saya
Z laksarrakan order (UF)

= %_belayanan

i gecara tepat

© =terhadap

 Sceinginan

S Konsumen.

?g § ) 5 Saya merasa Custumer Service

=5 aplikasi Go-Jek selalu merespon

g5 keluhan saya dengan baik (F)
gz@ponsiveness 6 7 Driver Go-Jek selalu merespon saya
S(kgetanggapan) dengan cepat dan sesuai dengan

= g dalam keinginan saya (F)

:; @emberiﬁan 7 9 Driver Go-Jek bersedia membantu

o) %)elayarmn saya jika ada masalah dalam transaksi
E Berusahgan pembayaran (F)

5 @rkeln%n 8 11 | Menurut saya semua konsumen Go-
= 3 untu jek dilayani dengan baik, seperti saya
3 smemba&tu dilayani dengan baik (F)
Skonsumef.dan 9 10 | Saya piker, driver Go-Jek selalu lalai
3 memberikan dalam menjemput penumpang (UF)
ielayanarwang 10 8 Saya merasa keluhan saya tidak

§ cepat dfan ditanggapi oleh perusahaan Go-Jek

z seharga (UF)

2 = 11 6 | Saya kesal karena aplikasi Go-Tix

) = sering error saat saya memesan tiket
S 2 bioskop (UF)

< < 12 17 | Saya merasa direspon dengan baik

» Emphat oleh driver yang menerima orderan

§, (empa;'g saya (F)

= 2.

4 8

£ =

. .

[
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b)
o
)

S 5
B gjal
of o o rasa® 13 15 | Saya dilayani dengan penuh perhatian
o -manerhatikan oleh driver (F)
a| &lah memetihara | 14 16 | Setiap driver setelah menyelesaikan
5 §1Hblgngari3baik orderannya mengucapkan terimakasih
o & © 2 5o
3| ;@dg masing- kepada saya (F)
% 3 = masing 15 13 | Custumer Service Go-Jek cuek dalam
3| 8 @e@nggén. menanggapi keluhan saya (UF)
EE- S 16 | 14 | Sayadiacuhkan oleh driver yang
= % § c C telah selesai mengantarkan saya (UF)
J8 58 Z 17 12 | Saya diacuhkan oleh driver yang
I é ° mengambil orderan dan tidak
2 @ S 9 menawarkan perlengkapan
B 2 ® keselamatan (UF)
5|23 py) 18 24 | Saya merasa kesal karna sering saat
== ~ 1
a5 2 mengg_unakan jasa Go-Jek, orderan
HElG saya di cancel (UF)
Jg = 19 22 | Driver Go-Jek sangat ramah dan
do 9 . - .
Z = AAssurance pandai berkomunikasi dengan
g,% ;kepastlan) konsumen (F)
B 8 [Engetahuan 20 21 | Setiap saya memesan lewat aplikasi
P sdah keramahan Go-Jek, mereka merespon dengan
| Sk&yawan serta ramah. (F)
§ Kemampuan 21 19 | Menurut saya, keamanan pelanggan
S § untuk sangat diperhatikan oleh driver (F)
3 rBemberikan 22 20 | Jika saya tidak faham menggunakan
= XKesan yﬁhg aplikasi Go-Jek saya hanya
glaat dipércaya mendapatkan jawaban segelintir saja
= Zlan pengh dari driver (UF)
5 geyakirgn. 23 | 23 | Driver selalu asal-asalan memberikan
= 3 == jawaban saat saya menanyakan
ER = tentang cara kerja aplikasi Go-Jek
S =4 (UF)
? E 24 18 | Saya merasa kesal karena driver Go-
E 2. Jek yang tidak memakai seragam
< (UF)
a Tangibte 25 30 | Bagi saya, Go-Car yang pernah saya
Zkeberwufé’dan) naik terasa nyaman dan baru (F)
Berusahaamjuga | 26 28 | Setiap Go-Car yang saya jumpai
Fnemberikanfasi terlihat bersih dan rapi sehingga saya
g litas-fasifitas merasa senang (F)
Jisik, peratatan, | 27 29 | Menurut saya ada driver Go-Jek
dan. yang terlihat lusuh, yang membuat
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b. Pengufipan fidak merugikan kepentingan yang wajastUIN Suska Riau. L0 ©
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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NV VISNS NIN
(e
i
ﬂ:S

- '; § © LEMBAR VALIDASI ALAT UKUR
30 () 2 o
23 T»';' ~ (SKALA LOYALITAS KONSUMEN)
g3 S
s @ &)efig-isi Operasional Loyalitas Konsumen
55é
z°c B
£Eg g_oy@'ﬁtas konsumen adalah kesetiaan konsumen dalam membeli produk atau
g Qa
ZUDEN NS ) )
§r@@gun§kan jasa secara berulang ditempat yang sama untuk memuaskan
[0} QC) 8
2,9 O . .
§kgmg|nar31ya dan mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya kepada
=} E -5
1gs'@papun“;;’yang mereka kenal. Karakteristik yang loyal menurut Griffin (2005)
= ge]
g5 =
§n§ndasa@t’ skala loyalitas ini, yaitu: melakukan pembelian secara teratur, melakukan
B 2
%pgmbelian di semua lini produk atau jasa, merekomendasikan produk ke orang lain,
=3
Qo
;;Dn@nunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.
o
Q
% Skala Loyalitas Konsumen
3
g g. Buat sendiri )
=
= h, Terjemahan (-)
3 2
& i.® Modifikasi ()
9 a
& Jumiah Aitem

Juml§h aitem dalam skala ini adalah 12
=
9. Forrfiat Respon
Forr:rf,at respon yang digunakan dalam skala ini terdiri dari 4 alternatif jawaban
@
yaltug,
Y
- és (Sangat Setuju)
<

- §J (Setuju)

nery wisey|
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- ; § ﬁs (Tidak Setuju)
g § % %TS (Sangat Tidak Setuju)
%égﬁen%\ian Pada Setiap Aitem
2 =@
525 E
%gg Pgda bagian ini saya memohon kepada Bapak/Ibu untuk memberikan
%?pgngaiangada setiap pernyataan didalam skala. Skala ini bertujuan untuk mengetahui
é’a@é"k Iofy{)alitas konsumen yang meliputi melakukan pembelian secara teratur,
1gn;x:;élakuké’_’zé pembelian di semua lini produk atau jasa, merekomendasikan produk
_%ké_orang?lain, menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari
Igpgsaing. Bapak/Ibu diminta untuk menilai berdasarkan kesesuaian pernyataan (aitem)
=
gdéngan aspek yang diajukan. Penilaian dilakukan dengan memilih salah satu dari
%aéernatif jawaban yang disediakan, yaitu Relevan (R), Kurang Relevan (KR), dan
;i‘r:idak Relevan (TR). Untuk jawaban yang dipilih, mohon Bapak/Ibu memberikan
?;tef{}da Ch(ﬂéklist () pada kolom yang disediakan.

g antoh cara menjawab : Saya senang menggunakan aplikasi Go-Jek

3 ®

2 R%T, KR TR

8

(\@ () (G

<
Jiga Bapak/lbu menilai aitem tersebut relevan dengan indikator, maka

ot

Bapak/lBQ memberikan check list () pada R. Demikian untuk seterusnya untuk aitem

uesijnuad ‘ueiode| ueunsnAuad

=
= w
syang tersgdia.
Q -
c o
5 =
© @
=
5 8
(7] s
g L 2
£ 2
3 ®
8 Ll
o =
= 5
5}
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s
)

E}

)
t0id

ﬁIéa.

e g SKALA LOYALITAS KONSUMEN
s 2 B
5% B No
E © ladikator No Ajtem Pernyataan KR | TR
-mQ i ; = i
P8 E = 1 1 Saya selalu menggunakan jasa Go-Jek
B =N\lelakukan untuk aktifitas transportasi saya (F)
§ @ @mbéjan 2 2 Saya menggunakan Go-Jek lebih dari 2
=t féegara teratur kali sehari (F)
rS¢ C 3 9 Saya hanya menggunakan Go-Jek saat
BEES Z keadaan darurat saja (UF)
B g . 2 4 3 Tidak hanya Go-Jek, saya juga
§§Melakgkan menggunakan Fitur-Fitur seperti Go-
B Pembelian di Shop, Go-Auto, Go-Games, Go-Nearby
g. Slini praduk DIl. (F)
% ; = 5 4 Saya hanya menggunakan Go-Jek dan
Z @ kurang tertarik pada fitur-fitur lain yang
e = ditawarkan Go-Jek (UF)
%§ 6 10 | Saya tidak menggunakan fitur-fitur lain
5 g yang ditawarkan Go-Jek karna tidak
B3 membantu saya sama sekali (UF)
=Nerekomendasi 7 § Saya biasanya memesankan Go-Jek
5 Kan produk ke untuk teman-teman disekitar saya agar
§§orang lain mereka merasakan kemudahaan yang
oy ditawarkan Go-Jek (F)
Z ; 8 6 Saya selalu menjelaskan kepada orang
gg %’ disekitar saya tentang keunggulan Go-
pIS s Jek meskipun mereka  tidak
Ei= n membutuhkannya (F)
5 2 ) 9 11 | Merekomendasikan ~ Go-Jek  kepada
f_)é E teman-teman saya rasa tidak penting,
B3 c karna Go-Jek juga telah melakukan
- B promosi (UF)
B o 10 7 | Saya tidak tertarik untuk menggunakan
E Menunjtikkan penyedia jasa transportasi online selain
4 kekebalah dari Go-Jek (F)
Z  daya tarik
=~ produk s8jenis 11 8 Saya tidak akan mencoba jasa
B dari pesaing transportasi  lain  selain  Go-Jek
B ; walaupun banyak promo menarik (F)
= < 12 12 | Saya akan memilih jasa transportasi
G = online lainnya yang lebih unggul dan
5 o lebih murah (UF)
= 2.
4 =
£ =
. .
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Catatan Skala Loyalitas Konsumen
Isi (kesesuaian dengan aspek)

g 2
8: g3
: <
2 g 53
= 3 5
= o o
© H¢ if Kasim Riau
u\ll Hak Ci
DU 1Dl
Mf 5 a. Pengutpan hanya UNtuK Kepentingan pendidikan, peneliian, penulisan Karya iimian, penyusunan laporan, penuiisan Kritik atau unjauan suatu masalah.

l/eh_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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s
)

E}

)
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- '; § © LEMBAR VALIDASI ALAT UKUR

30 () 2 o

23 T»';' ~ (SKALA KUALITAS PELAYANAN)

£3s 2

s 3 gDef&nm Operasional Kualitas Pelayanan

55¢é

g 2s 2

S§8 Kgalitas pelayanan adalah penilaian secara umum dari konsumen terhadap

g Qa

i =

§pgn§ananédan penyampaian jasa transportasi yang menunjukkan keunggulan layanan

S 23

gtrﬁnsportw tersebut. Kualitas Pelayanan ada 5 (lima) dimensi pokok yang bisa

=} E -5

§dunak yaitu: Reliability (keandalan), Responsiveness (ketanggapan), Assurance
%

mman& Empathy (empati), Tangible (keberwujudan).

siph ehig

(

Skala Kualitas Pelayanan

j.  Buat sendiri )

k. Terjemahan )

I. Modifikasi )
Jum?h Aitem

¥
Jumiah aitem dalam skala ini adalah 30

eSI

Format Respon

:Jeqwlﬁg uesingaAudt uep ueswnjuesusw edusyiul
ot

orr@t respon yang digunakan dalam skala ini terdiri dari 4 alternatif jawaban

<
yaitu

§S (Sangat Setuju)

o
ST (Setuju)
%)

TS (Tidak Setuju)
<

V]
§TS (Sangat Tidak Setuju)

nery wisey|
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enifaian Pada Setiap Aitem
T

Q
Pada bagian ini saya memohon kepada Bapak/Ibu untuk memberikan
(@]

a &3d1D ey

g)eni%ian pada setiap pernyataan didalam skala. Skala ini bertujuan untuk

ul

b

§neng3§tahui aspek Kualitas Pelayanan yang meliputi Reliability (keandalan),

S =

Responsiveness  (ketanggapan), Assurance (Jaminan), Empathy (empati),

g =2

3rangcible (keberwujudan). Bapak/lbu diminta untuk menilai berdasarkan
w

kesesuiaian pernyataan (aitem) dengan aspek yang diajukan. Penilaian dilakukan
denggh memilih salah satu dari alternatif jawaban yang disediakan, yaitu Relevan
(R), Kurang Relevan (KR), dan Tidak Relevan (TR). Untuk jawaban yang
dipilih, mohon Bapak/lbu memberikan tanda checklist (\) pada kolom yang

disediakan.

‘nery exsng NiN Jefem 6uek uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad *q
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Contoh cara menjawab : Saya senang menggunakan aplikasi Go-Jek
R, KR TR

Y
B ) )

Jiﬁa Bapak/lbu menilai aitem tersebut relevan dengan indikator, maka

:Jequins uexIngaAusw uep ueswnjueousw eduey lul sin) eAiey yninjes neje uelbeges diynBusw Buelends

Bap:@ﬁ/lbu memberikan check list (V) pada R. Demikian untuk seterusnya untuk

<
aitenfiyang tersedia.

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buele|q g
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b)
o
)

0

®
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- 5 § © SKALA KUALITAS PELAYANAN
oo~ B

M

8 dritlikafor No | No Pernyataan KR | TR
35 5 Aitem

= @@iabiy‘[y 1 1 Saya merasa driver Go-Jek selalu

§ &%nda@n) ramah dan murah senyum (F)

S8 alam 2 3 Saya selalu mendapatkan pelayanan
Z theberikan terbaik dari Go-Jek (F)

5 i)egiayarﬁn, 3 4 | Saya sering merasa kesal karena

% Pesusahdan driver Go-Jek jutek kepada saya
shar 8 meffiliki (UF)

@ gemampuan 4 2 Saya sering merasa tidak nyaman
B = untu dengan mobil (Go-Car) yang saya
Z laksarrakan order (UF)

= %_belayanan

i gecara tepat

© =terhadap

 Sceinginan

S Konsumen.

?g § ) 5 Saya merasa Custumer Service

=5 aplikasi Go-Jek selalu merespon

g5 keluhan saya dengan baik (F)
gz@ponsiveness 6 7 Driver Go-Jek selalu merespon saya
S(kgetanggapan) dengan cepat dan sesuai dengan

= g dalam keinginan saya (F)

:; @emberiﬁan 7 9 Driver Go-Jek bersedia membantu

o) %)elayarmn saya jika ada masalah dalam transaksi
E Berusahgan pembayaran (F)

5 @rkeln%n 8 11 | Menurut saya semua konsumen Go-
= 3 untu jek dilayani dengan baik, seperti saya
3 smemba&tu dilayani dengan baik (F)
Skonsumef.dan 9 10 | Saya piker, driver Go-Jek selalu lalai
3 memberikan dalam menjemput penumpang (UF)
ielayanarwang 10 8 Saya merasa keluhan saya tidak

§ cepat dfan ditanggapi oleh perusahaan Go-Jek

z seharga (UF)

2 = 11 6 | Saya kesal karena aplikasi Go-Tix

) = sering error saat saya memesan tiket
S 2 bioskop (UF)

< < 12 17 | Saya merasa direspon dengan baik

» Emphat oleh driver yang menerima orderan

§, (empa;'g saya (F)

= 2.

4 8

£ =

. .

[
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b)
o
)

S 5
B gjal
of o o rasa® 13 15 | Saya dilayani dengan penuh perhatian
o -manerhatikan oleh driver (F)
a| &lah memetihara | 14 16 | Setiap driver setelah menyelesaikan
5 §1Hb|§ngari3baik orderannya mengucapkan terimakasih
55 @dg magmg- kepada saya (F)
% g = masing 15 13 | Custumer Service Go-Jek cuek dalam
3| 8 @e@nggén. menanggapi keluhan saya (UF)
EE- S 16 | 14 | Sayadiacuhkan oleh driver yang
= % § c C telah selesai mengantarkan saya (UF)
J8 58 Z 17 12 | Saya diacuhkan oleh driver yang
I é ° mengambil orderan dan tidak
2 @ S 9 menawarkan perlengkapan
B 2 ® keselamatan (UF)
5|23 py) 18 24 | Saya merasa kesal karna sering saat
== ~ 1
a5 2 mengg_unakan jasa Go-Jek, orderan
HElG saya di cancel (UF)
Jg = 19 22 | Driver Go-Jek sangat ramah dan
do 9 . - .
Z = AAssurance pandai berkomunikasi dengan
g,% ;kepastlan) konsumen (F)
B 8 [Engetahuan 20 21 | Setiap saya memesan lewat aplikasi
P sdah keramahan Go-Jek, mereka merespon dengan
| Sk&yawan serta ramah. (F)
§ Kemampuan 21 19 | Menurut saya, keamanan pelanggan
S § untuk sangat diperhatikan oleh driver (F)
3 rBemberikan 22 20 | Jika saya tidak faham menggunakan
= XKesan yﬁhg aplikasi Go-Jek saya hanya
glaat dipércaya mendapatkan jawaban segelintir saja
= Zlan pengh dari driver (UF)
5 geyakirgn. 23 | 23 | Driver selalu asal-asalan memberikan
= 3 == jawaban saat saya menanyakan
ER = tentang cara kerja aplikasi Go-Jek
S =4 (UF)
? E 24 18 | Saya merasa kesal karena driver Go-
E 2. Jek yang tidak memakai seragam
< (UF)
a Tangibte 25 30 | Bagi saya, Go-Car yang pernah saya
Zkeberwufé’dan) naik terasa nyaman dan baru (F)
Berusahaamjuga | 26 28 | Setiap Go-Car yang saya jumpai
Fnemberikanfasi terlihat bersih dan rapi sehingga saya
g litas-fasifitas merasa senang (F)
Jisik, peratatan, | 27 29 | Menurut saya ada driver Go-Jek
dan. yang terlihat lusuh, yang membuat

‘yejesew men
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saya tidak nyaman (UF)

aP.

CFels
atu

Jumitah Adtem

Catatan Skala Kualitas Pelayanan
Isi (kesesunion dengan aspek)

Bahasa

1.
2
3

Awmmmﬁo.m.mv\@ tip s
a. Pe@utipan hanya untu
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

rif Kasim Riau

epentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya iimian, penyusunan laporan, penulisan Kritik atau tinjauan suatu masalah.
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© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q\/l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

..u. :l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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a § g Dalam rangka persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan sarjana strata satu
C —

g@lg—dl Eakultas Psikologi Universitas Islam Negeri Riau, saya meminta bantuan
=€ 5

kéwan k@Nan untuk memilih pernyataan yang sesuai atau mendekati pada diri

k§/\@n kawan Dalam memilih pernyataan tersebut tidak memiliki jawaban yang

un eAue
e

o
@Jﬁ

‘E maupun yang benar, dan yang paling kakak butuhkan adalah kejujuran dan

2
D &)._ Q_

Bjawgoan iang mencerminkan keadaan kawan-kawan yang sebenarnya.

= 0

3 @ c

=

§ =4 Olecd% karena itu, saya harapkan kawan-kawan bersedia memberikan sendiri
® x

ésawurnym tanpa mendiskusikannya dengan oranglain. Semua jawaban akan dijamin
o

§k§raha3|aannya dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian saja. Atas kerjasama
Ek%/van -kawan, saya ucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya.

@

i 3 Petunjuk Pengisian Skala

3 8  Berikut ini terdapat beberapa pernyataan. kawan-kawan diminta untuk memilih
zsalah satu jawaban pada pernyataan yang sesuai dengan keadaan, pikiran, pandangan,
=

xpéndapat dan perasaan sendiri tanpa dipengaruhi oleh orang lain. Berilah tanda
mcﬁeckhst ( V) dalam kotak yang telah tersedia. Setiap pernyataan memiliki empat
3p§|han jawaban, yaitu:

= : ﬁ?pablla pernyataan Sangat Sesuai.

58S : Apablla pernyataan Sesuai.

gT§ : gpabila pernyataan Tidak Sesuai.

§S¥S : Apabila pernyataan Sangat Tidak Sesuai.

gz 8
§C_Entoh (:_::
o9 No § PERNYATAAN SS S TS | STS
1 | Sd%:a menyukai pelajaran matematika. N
g
=)

Apabila anda telah memilih pernyataan namun ingin merubahnya, maka beri
anda sarﬁa dengan (=)

Contoh : 5
No | & PERNYATAAN SS | S | TS | STS
1 Seﬁ tidak menyukai pelajaran & J

mat ematika.
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menggunakan Fitur-Fitur seperti Go-
S?p, Go-Auto, Go-Games, Go-Nearby
D

~ZE ©

§§ = “ SELAMAT MENGISI ¢
58 =

SRABA I O,

® 2 ©

céucé: = PERNYATAAN Ss TS | STS
§1§ Saya selalu menggunakan jasa Go-Jek

8, § | untuk aktifitas transportasi saya

EZ‘E Saya menggunakan Go-Jek lebih dari 2

o 2| kalt sehari

33| Tigak hanya Go-Jek, saya juga

S@a hanya menggunakan Go-Jek dan
kurang tertarik pada fitur-fitur lain yang
ditawarkan Go-Jek

Saya biasanya memesankan Go-Jek
untuk teman-teman disekitar saya agar
mereka merasakan kemudahaan yang
ditawarkan Go-Jek

Saya selalu menjelaskan kepada orang
disekitar saya tentang keunggulan Go-Jek
meskipun mereka tidak membutuhkannya

Saya tidak tertarik untuk menggunakan
pemyedia jasa transportasi online selain
Ge-Jek

Sdya tidak akan mencoba jasa
tré?qsportasi lain selain Go-Jek walaupun
bamyak promo menarik

:Iaguins uexjngeAusw uep ueswniueousw eduey lul siing e4des yninjes

a hanya menggunakan Go-Jek saat
k aan darurat saja

10 | Saya tidak menggunakan fitur-fitur lain
yang ditawarkan Go-Jek karna tidak
meémbantu saya sama sekali

11| Merekomendasikan ~ Go-Jek  kepada
teman-teman saya rasa tidak penting,
k@na Go-Jek  juga telah melakukan
pramosi

12

Saga akan memilih jasa transportasi
ogine lainnya yang lebih unggul dan
lebth murah

nery wiseyj
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o+

SSA;Au@)

3 ;;)Ncg g PERNYATAAN Ss TS | STS
g Glo| Saya merasa driver Go-Jek selalu ramah
§_g_§ dan murah senyum

= ‘223 | Saya sering merasa tidak nyaman dengan
2 5 c| mabil (Go-Car) yang saya order

g §3§ Saya selalu mendapatkan pelayanan
g5 2| tegbaik dari Go-Jek
3 §4§ Saya sering merasa kesal karena driver

g 2 2| GgyJek jutek kepada saya
§ o5 Sdya merasa Custumer Service aplikasi
3 Gg;Jek selalu merespon keluhan saya
@ % | dengan baik

o 36 | Saya kesal karena aplikasi Go-Tix sering
8 S | error saat saya memesan tiket bioskop
o 57 | Driver Go-Jek selalu merespon saya
g 8 |dengan cepat dan sesuai dengan
5 8 | keinginan saya
%3 §8 Saya merasa keluhan saya tidak
2 8 | ditanggapi oleh perusahaan Go-Jek

g §9 Driver Go-Jek bersedia membantu saya
53 |Jika ada masalah dalam transaksi
< 2 | pembayaran

E 30 | Saya piker, driver Go-Jek selalu lalai
o 3 dalam menjemput penumpang
g @l Mgnurut saya semua konsumen Go-jek
= s difayani dengan baik, seperti saya
€ 8 | difayani dengan baik

392 | sdya diacuhkan oleh driver yang
% § | méngambil orderan dan tidak
g m&awarkan perlengkapan keselamatan

13 C@tumer Service Go-Jek cuek dalam
megnanggapi keluhan saya

14 S@a diacuhkan oleh driver yang telah
sefesai mengantarkan saya

15 | Saya dilayani dengan penuh perhatian
oleh driver

16 | Sefiap driver setelah menyelesaikan

orgerannya mengucapkan terimakasih
kepada saya

‘yejesew njens uenefun neje Yy uesynuad
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Saya merasa direspon dengan baik oleh
driver yang menerima orderan saya

o

b

aw Byele|ig,y
[0})

S?_)’S/a merasa kesal karena driver Go-Jek
yang tidak memakai seragam

uRpuIg &

Menurut saya, keamanan pelanggan
sapgat diperhatikan oleh driver

o
pun 1

Jika saya tidak faham menggunakan
aplikasi Go-Jek saya hanya mendapatkan
jawaban segelintir saja dari driver

=

Buepun-bue

Setiap saya memesan lewat aplikasi Go-
Jeg), mereka merespon dengan ramah

N

DFver Go-Jek sangat ramah dan pandai
befkomunikasi dengan konsumen

w

Dfiver selalu asal-asalan memberikan
jaWaban saat saya menanyakan tentang
cara kerja aplikasi Go-Jek

‘uenauad ‘ueyipipuad uebunuadaey Yymun eAuey uednnbusd ‘e

S

Saya merasa kesal karna sering saat
menggunakan jasa Go-Jek, orderan saya
di cancel

)]

Menurut saya, banyak driver yang belum
pantas jadi driver karena tidak pandai
memberikan layanan yang baik kepada
konsumen

»

Bagi saya sarana komunikasi yang
disgdiakan Go-Jek tidak berguna

~

Sdya diberi kemudahan untuk
berkomunikasi dengan driver Go-Jek
leat aplikasi

(o]

:Jaquung Lexingasipw yep ueywniueaydw edugiili siny eA4sey ynusiies neje ueibegas di

M§nurut saya ada driver Go-Jek yang
teAihat lusuh, yang membuat saya tidak

nyaman

29 | Setiap Go-Car yang saya jumpai terlihat
be:-?‘;sih dan rapi sehingga saya merasa
serang

30 | Bagi saya, Go-Car yang pernah saya naik

tergsa nyaman dan baru
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LAMPIRAN C
TABULASI DATA TRY OUT

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q\/l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

..u. :l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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1. Dilarang mengutip mmum@jw: atau selyruh [karya tulis ini tanp4 Bm:om:ﬁc__:xm: dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipanm manya untuk kepentingan pendidikar, penetitian, penutisan Karya itmiaf, penyusunan taporar, penutisan Kritik atau tinjauan su

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

tu masalah.
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..\ ,. 1. Dilarang Bm_ﬁ@c” p sebagian| atau seluryh xwa\m tulis iniltanpa mengantumkan dan menyebutkan sumber:
ff .n.. a. Pengutipan ranya untuk kepentingan pendidikan, penetitiar, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/\h_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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) Hak cipta mifik Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim

ak Cipta Dilindungi c:%m._ ng-! :M.m:u
. Dilarang mengutip sebggian g_wc seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya yrjtuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masal
b. Pengutipan tidak metugifkankepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
. Dilarang Bm:mcacamw:m_m iR emperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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LAMPIRAN D
UJI RELIABILITAS DAN VALIDITAS

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q\/l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

..u. :l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/\n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Case Processing Summary

%

51 100.0
0 .0
51 100.0

N
Cases Valid
Excluded?
Total
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
i v
@ (=
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.728 12
-
=]
&

RIABEL LOYALITAS KONSUMEN
- Yji IKe-Satu Variabel Loyalitas Konsumen
3 ~

Item-Total Statistics

Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
VARO00001 35.5686 16.570 .338 715
VAR00002 36.1176 14.706 429 .700
VAR00003 36.4510 14.693 391 707
VAR00004 35.7451 15.234 438 .700
VARO0005 36.0392 15.158 .399 .705
VARO00006 36.1176 15.666 317 716
VARO00007 35.9216 15.434 401 .705
VARO00008 35.8627 15.681 .387 .707
VARO00009 35.7059 15.692 .349 712
VARO00010 36.0588 14.656 .525 .687
VARO00011 36.0980 17.570 .034 746
VAR00012 35.6863 16.300 321 715

q
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Case Processing Summary

ji Ke-Dua Variabel Loyalitas Konsumen
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o

(0]

=]

«Q

=

T:

o

- N %

;5 Cases  Valid 51 100.0

o

= Excluded? 0 .0

s Total 51 100.0

@ a. Listwise deletion based on all variables in the

® procedure.

SR w

ge <

2 Reliability Statistics

Ec Cronbach's

d Alpha N of ltems

A 746 11

=T

B 3

D e~

0] Q

= Item-Total Statistics

f: Cronbach's

q Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item

g Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted

“é VARO0001 32.4510 15.933 .365 .733
aVAR00002 33.0000 14.400 .393 729
vAaro0003 33.3333 14.147 .396 729
JVAR00004 32.6275 14.638 .453 .720
_% VAR00005 32.9216 14.434 437 722
HVAR00006 33.0000 15.040 .335 .736
‘g VAR00007 32.8039 15.041 .375 .730
‘é VAR00008 32.7451 15.114 .396 .728
YVAR00009 32.5882 15.007 .379 .730
% VAR00010 32.9412 14.216 511 712
E VARO00012 32.5686 15.810 .310 .738
=

D

=)

c

=

Q

>

=

‘?:T".

Q0

o)

c

":':;.

=

=

Q

=)

(2}

£

Q

£

3

QO

(72}

[0}

Q0

=




b)

2
{1

0

o+

AV VISNS NIN
o0}
e U
e =)
=h

‘nery eysng NiN Jefem Buek uebunuadsy ueyibniew Mepn uedinbuad “qo

‘nery e)sng NN uizi edue) undede ynjuaq wejep 1ul sin} eAiey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buele|q g

EIA@L KUALITAS PELAYANAN

Ay 9Jji Ke-Satu Variabel Kualitas Pelayanan
ags =
c @ o o
535 =
5 Case Processing Summary
o
= N % Reliability Statistics
qd Cases Valid 51 100.0 Cronbach's
§ Excluded? 0 .0 Alpha N of Items
3 Total 51 100.0 830 30|
®a. Listwise deletion based on all variables in the
S procedure.
8 € )
b= B - =
e Item-Total Statistics
g Cronbach's
Z Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item
= Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
Et VARO0001 87.6471 90.073 440 .822
f:f VARO00002 87.4510 85.933 .543 .817
fé VAR00003 87.5882 89.207 .360 .824
e VARO00004 87.5490 87.213 .501 .819
gvAro00005 88.6471 98.873 -.211 .840]
& VVAR00006 87.5490 86.373 .498 .818
é VARO00007 87.9804 89.180 377 .824
ﬁ VARO00008 87.6471 85.873 .599 .815
VAR00009 87.5882 83.327 727 .809
g VAR00010 87.5686 83.730 .643 .812
% VARO00011 87.5882 87.247 439 .821
JVAR00012 88.1373 104.481 -.484 .854
é VAR00013 87.3137 91.100 347 .825
ci VARO00014 86.9216 91.994 .366 .825
o VARO0015 87.1961 89.761 .498 .820]
e
E VAR00016 87.2941 88.132 .536 .818
AVARO00017 87.1961 90.481 491 .821
E VAR00018 86.9216 94.394 137 .831
% VAR00019 86.9020 90.770 .510 .821
YVAR00020 88.0196 101.540 -.321 .849
E VAR00021 87.2157 92.893 .239 .828
i VAR00022 87.1569 92.775 .269 .827
g VAR00023 87.0000 90.880 391 .823
_g VAR00024 87.3529 91.473 .329 .825
% VAR00025 87.3922 96.963 -.060 .836
5 VAR00026 86.9804 92.740 .318 .826
HVAR00027 87.5098 90.135 417 .822
& 5
3 ®
(V) o
S 8
= e
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VAR00028 88.3725 90.798 .368 .824
-4VVAR00029 87.6471 90.073 .440 .822

VAR00030 87.4510 85.933 .543 .817
s = O
g3 5 B
®, @ 3 . Re . .
Sh3 §JJ| < -Dua Variabel Kualitas Pelayanan
I C
0 = Q
=j hoi == 3
sS85 =
5 Case Processing Summary
A
A N %
gCases Valid 51 100.0
“E Excluded? 0 .0
3 Total 51 100.0
®a. Listwise deletion based on all variables in the
Q
épfpcedure.m
5 o
2 Reliability Statistics
g Cronbach's
E Alpha N of Items
o
S .888 23]
? 3
=
5 Item-Total Statistics
] Cronbach's
& Scale Mean if [Scale Variance if| Corrected Item- | Alpha if Item
S Item Deleted Item Deleted | Total Correlation Deleted
JVAR00001 67.5686 94.890 .486 .883
o
~A4VARO00002 67.3725 90.598 .582 .880|
E VAR00003 67.5098 94.615 .361 .887
HVAR00004 67.4706 92.134 .528 .882
U
gVAR00006 67.4706 91.134 .530 .882
% VAR00007 67.9020 94.650 .375 .886
% VAR00008 67.5686 91.050 .609 .879
o VARO0009 67.5098 88.255 747 .875
:; VAR00010 67.4902 88.655 .663 .877
g VAR00011 67.5098 91.575 .495 .883
A4VAR00013 67.2353 96.864 327 .887
i VAR00014 66.8431 97.215 391 .885
ZVAR00015 67.1176 95.186 499 .883
4VAR00016 67.2157 94.013 .502 .882
o
9VARO00017 67.1176 96.026 .484 .883
<{VAR00019 66.8235 96.348 .500 .883
§ VAR00023 66.9216 96.594 .373 .886
é VAR00024 67.2745 97.083 321 .887
‘é VAR00026 66.9020 98.170 .327 .887
3 @
8 Ll
S 8
= a

5}
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u__._,.l AVn AVn AVn AVn ngutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mf .\m an hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
H]) _ c Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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..u. :l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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o o BAssafamualaikum wr. wb

758 @&

a § g Dalam rangka persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan sarjana strata satu
C —

g@lg—dl Eakultas Psikologi Universitas Islam Negeri Riau, saya meminta bantuan
52 5

kéwan k@Nan untuk memilih pernyataan yang sesuai atau mendekati pada diri

k§/\@n kawan Dalam memilih pernyataan tersebut tidak memiliki jawaban yang

un eAue
e

o
@Jﬁ

‘E maupun yang benar, dan yang paling kakak butuhkan adalah kejujuran dan

2
D &)._ Q_

Bjawgoan iang mencerminkan keadaan kawan-kawan yang sebenarnya.

= 0

3 @ c

=

§ =4 Olecd% karena itu, saya harapkan kawan-kawan bersedia memberikan sendiri
® x

ésawurnym tanpa mendiskusikannya dengan oranglain. Semua jawaban akan dijamin
o

§k§raha3|aannya dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian saja. Atas kerjasama
Ek%/van -kawan, saya ucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya.

@

i 3 Petunjuk Pengisian Skala

3 8  Berikut ini terdapat beberapa pernyataan. kawan-kawan diminta untuk memilih
zsalah satu jawaban pada pernyataan yang sesuai dengan keadaan, pikiran, pandangan,
=

xpéndapat dan perasaan sendiri tanpa dipengaruhi oleh orang lain. Berilah tanda
mcﬁeckhst ( V) dalam kotak yang telah tersedia. Setiap pernyataan memiliki empat
3p§|han jawaban, yaitu:

= : ﬁ?pablla pernyataan Sangat Sesuai.

58S : Apablla pernyataan Sesuai.

gT§ : gpabila pernyataan Tidak Sesuai.

§S¥S : Apabila pernyataan Sangat Tidak Sesuai.

gz 8
§C_Entoh (:_::
o9 No § PERNYATAAN SS S TS | STS
1 | Sd%:a menyukai pelajaran matematika. N
g
=)

Apabila anda telah memilih pernyataan namun ingin merubahnya, maka beri
anda sarﬁa dengan (=)

Contoh : 5
No | & PERNYATAAN SS | S | TS | STS
1 Seﬁ tidak menyukai pelajaran & J

mat ematika.

"yejesew nlens uene(uy neje iy uesynuad

nery wisy
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‘yejesew niens uenefun neje ynuy uesynuad ‘uelode] ueunsnAuad ‘yeiw) eAsey uesinuad ‘uensuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun

menggunakan Fitur-Fitur seperti Go-
Sﬁ’ép, Go-Auto, Go-Games, Go-Nearby
DH:

~Ngria/ I@sial ;
2 ) g o
258 = “ SELAMAT MENGISI «
=2 @
BsRAZAIT
S c 3 V)
3 &E| 5 PERNYATAAN Ss TS | STS
e S :
glg Sa}ga selalu menggunakan jasa Go-Jek
e < untuk aktifitas transportasi saya
§2§ Saya menggunakan Go-Jek lebih dari 2
e 2| kali sehari
3 Tifgak hanya Go-Jek, saya juga

Sacg/a hanya menggunakan Go-Jek dan
kurang tertarik pada fitur-fitur lain yang
ditawarkan Go-Jek

Saya biasanya memesankan Go-Jek
untuk teman-teman disekitar saya agar
mereka merasakan kemudahaan yang
ditawarkan Go-Jek

Saya selalu menjelaskan kepada orang
disekitar saya tentang keunggulan Go-Jek
meskipun mereka tidak membutuhkannya

Saya tidak tertarik untuk menggunakan
peAyedia jasa transportasi online selain
G@-Jek

Jpquins yeyingaAuaul uep uewnjueousw ediiey 1ul sipy eAey ynin

Sa§¢a tidak akan mencoba jasa
transportasi lain selain Go-Jek walaupun
banyak promo menarik

9 | Sdya hanya menggunakan Go-Jek saat
keadaan darurat saja

10 | Saya tidak menggunakan fitur-fitur lain
yahg ditawarkan Go-Jek karna tidak
membantu saya sama sekali

11 [ Saya akan memilih jasa transportasi

orﬁ;ine lainnya yang lebih unggul dan
leBih murah

nery wisey jrreig
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o+

SBAfA e

;;)Nog g PERNYATAAN Ss TS | STS
glé Saya merasa driver Go-Jek selalu ramah
_g_g dan murah senyum

‘23 | Saya sering merasa tidak nyaman dengan

gg% ?gbil (Go-Car) yang saya order

$35| Saya selalu mendapatkan pelayanan

S € | tegbaik dari Go-Jek

§4§ Saya sering merasa kesal karena driver

€ 2| GpsJek jutek kepada saya

9

Sdya kesal karena aplikasi Go-Tix sering
error saat saya memesan tiket bioskop

D%ver Go-Jek selalu merespon saya
depgan cepat dan sesuai dengan
keinginan saya

Saya merasa keluhan saya tidak
ditanggapi oleh perusahaan Go-Jek

Driver Go-Jek bersedia membantu saya
jika ada masalah dalam transaksi
pembayaran

ey iyUeousw eduey 1ul $in} eAiey Lninjo;

Saya piker, driver Go-Jek selalu lalai
dalam menjemput penumpang

d0 | Menurut saya semua konsumen Go-jek
S |dilayani dengan baik, seperti saya
3 ditayani dengan baik
3l Castumer Service Go-Jek cuek dalam
S | mEnanggapi keluhan saya
22 Sfya diacuhkan oleh driver yang telah
€ | sefesai mengantarkan saya
g3 | Saya dilayani dengan penuh perhatian
" | olgh driver
14 | Setiap driver setelah menyelesaikan
orgerannya mengucapkan terimakasih
kepada saya
=)
15 | Saya merasa direspon dengan baik oleh
driyer yang menerima orderan saya
16 | Menurut saya, keamanan pelanggan
sadyat diperhatikan oleh driver
17 | DHver selalu asal-asalan memberikan

jaﬁaban saat saya menanyakan tentang

‘yejesew njens uenefun neje Yy uesynuad

nery wise
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ﬂ\/l Hak mn.vgm Dilin u%a:mm U @m:m.cs u_m_:u ~ .
_L_._,.Mf 1. Djatang mendutip g&bagian w&c selurytfkarya tuli$Vini tgnpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
[

mf b= a. Pengutipan hanya untuk Kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/_._\_h__ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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..u. :l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/\n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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1. Dilarang|mengutip [sebagian atau seluryih karya tylis inj tanga mencantumkan dgn mgnyebutkan sumber:
a. Pengutipan ranya untuk kepentingarn pendidikar, penetitiarm, penutisan Karya itmiatT, penyusunar taporamn, penutisan Kritik atau tinjauan su

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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ff h.. a. Pengutipan ranya untuk kKepentingan pendidikar, penetitian, penulisan karya itmiaf, penyusunarn taporarn, penutisan Kritik atau tmjauanm suatu masalah.

l/\h_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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A = h.. a. Pengutipan ranya untuk kKepentingan pendidikar, penetitian, penulisan karya itmiaf, penyusunarn taporarn, penutisan Kritik atau tmjauanm suatu masalah.

l/\h_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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A = h.. a. Pengutipan ranya untuk kKepentingan pendidikar, penetitian, penulisan karya itmiaf, penyusunarn taporarn, penutisan Kritik atau tmjauanm suatu masalah.

l/\h_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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A = h.. a. Pengutipan ranya untuk kKepentingan pendidikar, penetitian, penulisan karya itmiaf, penyusunarn taporarn, penutisan Kritik atau tmjauanm suatu masalah.
l/\h_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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LAMPIRAN G
UJI NORMALITAS DAN LINEARITAS

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q\/l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

..u. :l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/\n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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< Descriptive Statistics
g Std.
g N Minimum | Maximum | Mean | Deviation Skewness Kurtosis
8 Std. Std.
<]
o Statistic | Statistic | Statistic | Statistic | Statistic | Statistic | Error | Statistic | Error
d Kualitas
: 400 45 87 66,36 8,495 , 110,122 -322| ,243
a] Pelayanan
e
[ .
- Loyalitas
E 400 15 441 30,62 5,369 -,193| ,122 ,029( ,243
¢ Pelayanan
 valid N
q 400
d (listwise)
[S =)
X Q
E
=
e = UJI LINIERITAS
0]
= ANOVA Table
;(;: Sum of Mean
3 Squares df Square F Sig. |
(2
%Loyalitas Between (Combined) 2400,956 41 58,560 | 2,304 ,000
A
g Pelayanan * Groups Linearity 646,503 1| 646,503|25435| ,000
[ .
: ralias Deviation  from 1754,453 40 43,861 | 1,726 005
g Pelayanan Linearity ’ ’ ' '
e
a Within Groups 9099,521 358 25,418
g
q Total 11500,477| 399
5z 5
3 (=
53 =
o 3 (e
§ —
J Measures of Association
[
= R R Squared Eta Eta Squared

Loyalitas Pelayanan * Kualitas

,237 ,056 ,457 ,209
Pelayanan
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© Hak cipt: - - State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
© [ —~
(2] (O]
. = S 3 & 3 k%)
q\/l Hak Cipta Dilindu = m, .nlﬂa. m, T 32
_“__._,.I 1. Dilarang meng 382288 m\_m mencantumkan dan menyebutkan sumber:
AM... .nm a. Pengutipan hanyar OmmUR REpEnIgan penaraRan, penentan, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/_._\_h_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



LAMPIRAN H
UJI HIPOTESIS

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

q\/l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

..u. :l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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.a Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

h karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

o pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
«+Jan yang wajar UIN Suska Riau.

.wo.:<mx sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

rrelation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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LAMPIRAN I
SURAT KELENGKAPAN PENELITIAN

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

l Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
..u. ,.J 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
lf h.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/\h_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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: D/\_ KEMENTRIAN AGAMA RI
L ,!U‘ UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
~f = FAKULTAS PSIKOLOGI
-gn"n o— l »“]i:
v FACULTY OF PSYCHOLOGY
JL. H.R. Socbrantas Km. 15 No. 155 Kel. Tuah Madani Kec. Tampan Pckanbaru-Riau 28293 Po. Box. 1004
UIN SUSKA RIAU Telp. (0761) 588994 Fax. (0761) 588994 Website : http:/fpsi.uin-suska.ac.id E-mail:fpsi(@uin-suska.ac.id
Nomor : Un.04/F .VI/PP.00.9/E.52/2020 Pekanbaru, 14 Mei 2020
Sifat : Penting
Lampiran 1 (satu) berkas
Hal : Mohon Rekomendasi Riset

Kepada
Yth. Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu

Satu Pintu Provinsi Riau
Pekanbaru

Assalamu’alaikum wr. wb.
Dengan hormat,

Dekan Fakultas Psikologi UIN Sultan Syarif Kasim Riau dengan
ini menyampaikan kepada Saudara bahwa:

Nama : RABIATUL ADAWIYAH
NIM : 11361203948
Jurusan : Psikologi $1

Semester  : XIV (Empat Belas)

ditugaskan untuk melakukan riset guna mendapatkan data yang
berhubungan dengan judul skripsinya, yaitu:

‘nery exsns NiN Jelem Bueh uebunuaday ueyibniaw yepn uediynbuad q

“Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas Pengguna
Jasa Go-Jek.”

Lokasi : Kecamatan Tampan Kota Pekanbaru

Sehubungan dengan hal itu, kami mohon Saudara berkenan memberi
rekomendasi riset yang bersangkutan pada lokasi tersebut di atas
dalam rangka penyelesaian penyusunan skripsinya.

Atas perkenan dan kerjasama Saudara, kami mengucapkan
terima kasih. .
’

‘nery eysng NIN uizi edue) undede ynuaq wejep Iul S|} eAIey yninjas neje ueibeges yeAueqiedwaw uep ueywnwnbusw Buele(q ‘z

yejesew njens ux
Nnery wisey JIIe



NVIY VISNS NIN

PEMERINTAH PROVINSI RIAU
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
Gedung Menara Lancang Kuning Lantai | dan || Komp. Kantor Gubernur Riau
JI. Jend. Sudirman No. 460 Telp. (0761) 39064 Fax. (0761)39117PEKANBARU
Emall : dpmptsp@riau.go.id

Nomor : 503/DPMPTSP/NON IZIN-RISET/32710
TENTANG

PELAKSANAAN KEGIATAN RISET/PRA RISET
DAN PENGUMPULAN DATA UNTUK BAHAN SKRIPSI

1.04.02.01

Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau, setelah membaca Surat
Permohonan Riset dari : Dekan Fakultas Psikologi UIN Suska Riau, Nomor : Un.04/F.VI/PP.00.9/E.52/2020
Tanggal 14 Mei 2020, dengan ini memberikan rekomendasi kepada:

NI 1IbIRbAac ubliibAiIadiiai usn LpvLLINLLINARLIALLL AL DA >

1. Nama .  RABIATUL ADAWIYAH
2. NIM / KTP : 11361203948
3. Program Studi :  PSIKOLOGI
4. Jenjang - ) |
5. Alamat : JL. TAMAN KARYA PEKANBARU
6. Judul Penelitian . HUBUNGAN ANTARA KUALITAS PELAYANAN DENGAN LOYALITAS
KONSUMEN PADA PENGGUNA JASA GO-JEK
7. Lokasi Penelitian . KECAMATAN TAMPAN KOTA PEKANBARU
Dengan ketentuan sebagai berikut.

1. Tidak melakukan kegiatan yang menyimpang dari ketentuan yang telah ditetapkan.

2. Pelaksanaan Kegiatan Penelitian dan Pengumpulan Data ini berlangsung selama 6 (enam) bulan terhitung mulai
tanggal rekomendasi ini diterbitkan.

3. Kepada pihak yang terkait diharapkan dapat memberikan kemudahan serta membantu kelancaran kegiatan
Penelitian dan Pengumpulan Data dimaksud.

Demikian rekomendasi ini dibuat untuk dipergunakan seperlunya.

Dibuat di . Pekanbaru
Pada Tanggal : 14 Mei 2020

Ditandatangani Secara Elektronik Melalui :
Sistem Inf W Pel (SIMPEL)

DINAS PENANAMAN MODAL DAN
PTSP | PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
PROVINSI RIAU

21 1iNnApADb uNMiiaa HpIPBN L enN

Kaban Kesbangpol dan Linmas di Pekanbaru
mﬁwmﬂ&nhkl:udmm
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PEMEINQINTAH KOTA PEKANBARU
BADAN KESATUAN BANGSA DAN POLITIK

JL. ARIFIN AHMAD NO. 39 TELP. / FAX. (0761) 39399 PEKANBARU

i T

SURAT KETERANGAN PENELITIAN
Nomor : 071/BKBP-SKP/2020/1248

a. Dasar : 1. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2008 Tentang

Keterbukaan Informasi Publik.

2. Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang
Pelayanan Publik. N

3. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 18 Tahun 2016 Tentang
Perangkat Daerah.

4. Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 3 Tahun 2018 Tentang Penerbitan
Surat Keterangan Penelitian.

5. Peraturan Daerah Kota Pekanbaru Nomor 9 Tahun 2016 Tentang
Pembentukan dan Susunan Perangkat Daerah Kota Pekanbaru.

b. Menimbang . Rekomendasi dari Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu Provinsi Riau, nomor 503/DPMPTSP/NON IZIN-RISET/32710 tanggal
14 Mei 2020, perihal pelaksanaan kegiatan Penelitian Riset/Pra Riset dan
pengumpulan data untuk bahan Skripsi.

MEMBERITAHUKAN BAHWA :
1. Nama : RABIATUL ADAWIYAH
2. NIM : 113611203948
3. Fakultas :  PSIKOLOGI UIN SUSKA RIAU
4. Jurusan :  PSIKOLOGI
5. Jenjang : S
6. Alamat :  JL. TAMAN KARYA KEL. TUAH KARYA KEC. TAMPAN-PEKANBARU
7. Judul Penelitian : HUBUNGAN ANTARA KUALITAS PELAYANAN DENGAN LOYALITAS
KONSUMEN PADA PENGGUNA JASA GO-JEK
8. Lokasi Penelitian : KANTOR KECAMATAN TAMPAN KOTA PEKANBARU

Untuk Melakukan Penelitian, dengan ketentuan sebagai berikut :

1. Tidak melakukan kegiatan yang menyimpang dari ketentuan yang telah ditetapkan yang tidak
ada hubungan dengan kegiatan Riset/Pra Riset/Penelitian dan pengumpulan data ini.

2. Pelaksanaan kegiatan Riset ini berlangsung selama 1 (satu) tahun terhitung mulai tanggal Surat
Keterangan Penelitian ini dibuat.

3. Berpakaian sopan, mematuhi etika Kantor/Lokasi Penelitian, bersedia meninggalkan fhoto copy
Kartu Tanda Pengenal.

4. Melaporkan hasil Penelitian kepada Walikota Pekanbaru c.q Kepala Badan Kesatuan Bangsa
dan Politik Kota Pekanbaru, paling lambat 1 (satu) minggu setelah selesai.

Demikian Rekomendasi ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Pekanbaru, 15 Mei 2020
J5e \1’ ,‘\ Kesatuan Bangsa dan Politik

Iﬁ |
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: 1. Dekan Fakultas Psikologi UIN SUSKA Riau di Pekanbaru.
2. Yang Bersangkutan.
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