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ABSTRAK

Dissa Ezra Nurpratika. NIM 2008204062. Pengaruh Harga dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Transportasi Online
Gojek pada Mahasiswa IAIN Syekh Nurjati Cirebon, Skripsi 2024.

Perkembangan teknologi yang sangat pesat menuntut perusahaan-perusahaan
dalam bidang jasa untuk terus mengembangkan model bisnis dan inovasi baru, hal
ini menyebabkan semakin ketat persaingan antar perusahaan jasa transportasi
online. Oleh sebab itu, perusahaan jasa transportasi online harus memiliki
keunggulan dengan menawarkan harga yang terjangkau dan sesuai, serta
memberikan kualitas pelayanan yang baik maka dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna transportasi online Gojek pada
mahasiswa [AIN Syekh Nurjati Cirebon. Penelitian ini menggunakan jenis
penelitian asosiatif yang bertujuan untuk mengetahui hubungan dua variabel atau
lebih serta menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu
mahasiswa [AIN Syekh Nurjati Cirebon terdiri dari 5 fakultas yang berjumlah 9.183
orang. Adapun teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu 7aro Yamane dan
diperoleh sampel sebesar 99, responden. Kemudian, dilakukan penentuan jumlah
sampel pada masing-masing fakultas sesuai dengan jumlah mahasiswa seluruh
fakultas menggunakan,teknik proportional random sampling. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa uji t variabel harga memiliki nilai tyiung 8.354 > tuabel 1.661 dan
nilai signifikansi 0.000/ < 0.05 artinya harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan variabel kualitas pelayanan memiliki nilai thiung 5.781 >
trabel 1.666 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 artinya kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta secara simultan uji f
memiliki nilai signifikansi 0.000 < 0.05 dan nilat Fritung 102.887 > Fiapel 3.09 artinya
harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna transportasi online Gojek pada mahasiswa IAIN
Syekh Nurjati Cirebon.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Dissa Ezra Nurpratika. NIM 2008204062. The Influence of Price and Service
Quality on Customer Satisfaction of Gojek Online Transportation Users among
IAIN Students Syekh Nurjati Cirebon, Thesis 2024.

The very rapid development of technology requires companies in the service
sector to continue to develop new business models and innovations, this has led to
increasingly tight competition between online transportation service companies.
Therefore, online transportation service companies must have the advantage of
offering affordable and appropriate prices, as well as providing good quality
service, which can increase customer satisfaction. This research aims to analyze
the influence of price and service quality on customer satisfaction of Gojek online
transportation users among IAIN Syekh Nurjati Cirebon students. This research
uses associative research which aims to determine the relationship between two or
more variables and uses a quantitative approach. The population in this research
is IAIN Syekh Nurjati Cirebon students consisting of 5 faculties totaling 9,183
people. The sampling technique used was Iaro Yamane and a sample of 99
respondents was obtained. Then, the number of samples in each faculty was
determined according to the number of students in all faculties using proportional
random sampling techniques. The results of this research show that the t test for the
price variable has a tcount value of 8.354 > tupie 1.661 and a significance value of
0.000 < 0.05, meaning that price has a significant effect on customer satisfaction
and the service quality variable has-a teoun value of 5.781 > tupie 1.666 and a
significance value of 0.000 < 0.05, meaning that service quality has an influence
significant to customer satisfaction, and simultaneously the f test has a significance
value of 0.000 < 0.05 and an Feoun: value of 102,887 > Fiapie 3.09, meaning that
price and service quality together have a significant effect on customer satisfaction
for Gojek online transportation tisers among TAIN Syekh Nurjati Cirebon students.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction
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NOTA DINAS

Kepada Yth.

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
IAIN Syekh Nurjati Cirebon

Di

Cirebon

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Setelah melakukan bimbingan, arahan, dan koreksi terhadap penulisan skripsi
saudari DISSA EZRA NURPRATIKA, NIM : 2008204062 dengan judul
“PENGARUH HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA TRANSPORTASI ONLINE
GOJEK PADA MAHASISWA TAIN SYEKH NURJATI CIREBON”. Kami
bersepakat bahwa skripsi tersebut di atas sudah dapat diajukan pada jurusan
Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) Institut Agama Islam
Negeri (IAIN) Syekh:Nurjati Cirebon untuk di munagosyahkan.

Wassalamu  alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Menyetujui,
Pembimbing | Pembimbina 11
<7%~% -
Mariyah Ulfah, M.E.Sy H. Svaeful Bakhri, S.E.. M.Si.
NIP. 3201701 19800806 201 NIP. 19731125 201411 1 002
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PERNYATAAN OTENTISITAS SKRIPSI
Bismillahirrahmanirrahim

Saya yang bertandatangan dibawah ini:

Nama : Dissa Ezra Nurpratika

NIM : 2008204062

Tempat, Tanggal Lahir : Kuningan, 03 Juli 2002

Alamat : Desa Mandirancan Dusun Kliwon RT. 002 RW.005

Kec. Mandirancan Kab. Kuningan

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul “PENGARUH
HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PENGGUNA TRANSPORTASI ONLINE GOJEK PADA
MAHASISWA TAIN SYEKH NURJATI CIREBON” ini beserta isinya adalah
benar-benar karya saya sendiri. Seluruh ide, pendapat atau materi dari sumber lain
telah dikutip dengan cara penulisan referensi yang sesuai. Atas pernyataan ini, saya
siap menanggung risiko atau sanksi apapun yang dijatuhkan kepada saya sesuai
dengan peraturan yang : berlaku apabila dikemudian hari ditemukan adanya
pelanggaran terhadap etika keilmuan atau ada klaim terhadap keaslian karya saya

ini.

Demikian surat pernyataan ini saya'buat sebenarnya dan tanpa paksaan dari

siapapun.

Cirebon, 22 April 2024

Saya yang menyatakan,

SERULUH RIBL RUPIAH

Dissa Ezra Nurpratika
NIM. 2008204062
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LEMBAR PERSEMBAHAN

Dengan mengucap alhamdulillah dengan penuh rasa syukur kepada Allah
SWT yang telah memberikan kesabaran serta kekuatan kepada penulis karena
berkat dan rahmat-nya penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berharga ini
dengan tepat waktu. Sholawat serta salam semoga tetap tercurah limpahkan kepada
junjungan Nabi Muhammad SAW yang menjadi teladan dan panutan bagi semua
umat. Dengan penuh kebahagiaan serta kerendahan hati, saya persembahkan karya

sederhana ini sebagai tanda bukti cinta, kasih dan rasa hormat tak terhingga kepada:

Kedua orang tua yang paling saya cintai, Papa Sarwadi dan Mama Eti Rohaeti
yang selalu memberikan segala do’a, tenaga, motivasi, kepercayaan, materi serta
perhatian penuh tiada henti demi keberhasilan putri sulung tercantikmu. Saya
ucapkan terima kasih tak terhingga atas waktu dan pengorbanan yang telah kalian
berikan dengan penuh kasih sayang, kesabaran dan keikhlasan yang menjadikan
saya penuh semangat,dalam menjalani proses yang tak mudah untuk sampai
dipencapaian saat ini serta dukungan dan kepercayaan bahwa putrimu akan berhasil
dan bisa mengangkat derajat keluarga. Pengorbanan yang Papa dan Mama lakukan
untuk saya tidak dapat digambarkan dengan apa pun dan tidak ada kata-kata yang
akan cukup untuk mengatakan betapa bersyukurnya saya memiliki orang tua yang
hebat dalam semesta ini, terima kasih untuk segalanya. Semoga ini menjadi langkah
baru untuk bisa membuat kalian bahagia ‘dan bangga terhadap putri sulung

tercantikmu ini.

Dan tidak lupa pula keberhasilan ini saya persembahkan untuk Kakek
Achmad Sobari (Alm), Kakek Marsaid (Alm), Nenek Kusniah (Almh) yang sudah
tenang disisi Allah SWT, Nenek Tasih, Wa Eco, Wa Erni, Atek Enok, Atek Aam,
Om Pai, dan Om Ghoni, terima kasih atas segala dukungan dan do’a-nya. Dan tak
lupa untuk Adik tercinta Destika Sabira Ramadhani serta sepupu-sepupu tercinta
Reva, Dhika, Azzam, Ghina dan atiga yang selalu memberikan semangat. Insya
Allah kalian akan selalu ada dalam setiap do’a dan langkah saya, serta kelak akan
menjadi orang utama dalam kesuksesan saya baik di dunia maupun di akhirat.

Semoga kalian senantiasa berada dalam lindungan Allah SWT.
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MOTTO
“Sesungguhnya Tuhanku bersamaku, dia akan memberi petunjuk kepadaku.”
(Q.S Asy-Syu’ara, 26:62)
“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.”
(Q.S Al-Bagarah, 2:286)

“Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah

selesai (dari sesuatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain).”
(Q.S Al-Insyirah, 94:6-7)
“Jangan engkau bersedih, sesungguhnya Allah bersama kita.”
(Q.S At-Taubah, 9:40)

“Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak akan
pernah menjadi takdirku, dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah

melewatkanku.”
(Umar bin Khattab)

“But life goes on, life doesn t revolve around you. Hidup itu bukan tentang kamu

saja, jadi mau hidup sepahit apa, ya hidup saja.”
(Igbaal Ramadhan)

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. Lebarkan lagi

rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa yang

kau impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan lancar. Tetapi dengan kita berdoa
dan berusaha dengan keras sesuai kemampuan maka akan membuahkan hasil

yang lebih dari harapan kita.

Jangan banyak penyesalan, jangan banyak membandingkan ketika dirimu sudah
melakukan hal terbaik yang bisa dilakukan. Beri dirimu sedikit tepukan, pelukan
dan yakinkan bahwa dirimu tetap berharga sebagai dirinya apa adanya. Jangan
dengarkan perkataan orang lain yang membuat diri kamu down karena mereka

tidak tahu perjalanan dan struggle pada masa sulit yang telah kamu lalui sendiri.”
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke

abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab

dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan

huruf latin:
Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S Es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha H Ha (dengan titik di bawah)
& Kha Kh Ka dan Ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
J Zai z Zet
" Sin S Es
g Syin SY Es dan Ye
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Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama

U Sad S Es (dengan titik di bawah)
Ua Dad D De (dengan titik di bawah)
5 Ta T Te (dengan titik di bawah)
L Za 4 Zet (dengan titik di bawah)
¢ "ain Koma terbalik (di atas)

¢ Gain G Ge

- Fa . Ef

X Qaf Q Ki

& Kaf K Ka

J Lam L El

- Mim M Em

O Nun N En

F Wau W We

° Ha H Ha

3 Hamzah ‘ Apostrof

¢ Ya Y Ye
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B. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
- Fathah A A
_ Kasrah | |
3 Dammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai

berikut:
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
] Fathah dan ya Al adanu
3 Fathah dan Wau Au adanu
Contoh:
X : kaifa
J s : haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:
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Transliterasi untuk ¢a ' marbutah ada dua, yaitu:

1. ta’ marbutah hidup

Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
b Fathah dan alif atau a a dan garis di atas
ya
= Kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
I Dammah dan wau i u dan garis di atas
Contoh:
&l : mita
R amra
J8 :qila
&34 ¢ yamutl
. Ta’ Marbutah

Ta’ marbutah hidup atau .yang mendapat harakat fathah, kasrah dan

dammah, transliterasinya adalah “t”.

2. Ta’ marbutah mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya

adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang

menggunakan kata sandang a/ serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

JGbY12ia 35y« raudahtul al-atfal

Juxadll 2304l « fadilah-madinah al- al al-madinah al
A& - al-hikmah
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E. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda seperti tanda syaddah atau tasydid, ditransliterasikan dengan

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

5 : rabbana
BN : najjaina
Gal : al-haqq
&=l : al-hajj

ax :nu’ima
3 : 'aduwwun

Jika huruf < ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf

berharakat kasrah (= ), maka ia ditransliterasikan seperti huruf maddah.

Contoh:
e : Ali (bukan ‘Aliyy atau ‘Aly)
e : “‘Arabi (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby)

F. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J\, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf'syamsiyah
Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah
Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah ditransliterasikan dengan
sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.
Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gqamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa

sempang.
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Contoh:

Gl : asy-syamsu
Jasl : ar-rajulu
Al : al-galamu
S : al-jalalu

. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun, hal itu hanya
berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara,

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan karena dalam tulisan Arab

berupa alif.

Contoh:

&340 : ta’muruna
&l : syai’un
25 : an-nau’

) : inna

. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah
atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau
kalimat yang sudah lazim dan“menjadi bagian dari pembedahan bahasa
Indonesia atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi
ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata Alquran (dari Al-
Qur’an), sunnah, hadis, khusus dan umum. Namun, bila kata-kata tersebut
menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka mereka harus
ditransliterasi secara utuh.
Contoh:
Wa innallaha lahuwa khair ar-razigin
Bismillahi majrehd wa mursaha

Al-Sunnah gabl al-tadwin
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I. Lafz Al-Jalalah (&)

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya
atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasikan
tanpa huruf hamzah.

Contoh:
4 (3« dinullah

Adapun, fa’'marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-
Jjalalah, ditransliterasikan dengan huruf [t].

) 2235 (8 24 : hum fi rahmatillah

J.  Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD di antaranya huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Jika nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap
huruf awal nama diri tersebut bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:
Alhamdu lillahi rabbil alamin
Ar-rahmanir rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap. Demikian, kalau penulisan itu di satukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf
kapital tidak dipergunakan.
Contoh:
Allaahu gafurun rahim

Lillahi al-amru jami’an
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