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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 IAIN 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 IAIN Syekh Nurjati Cirebon terdiri dari 5 fakultas yang berjumlah 9.183 

orang. Adapun teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu Taro 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 thitung 8.354 > ttabel 1.661 dan 

nilai signifikansi 0.000 < 0.05 artinya harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan variabel kualitas pelayanan memiliki nilai thitung 5.781 > 

ttabel 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 nilai Fhitung 102.887 > Ftabel 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 
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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 Taro 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 > ttable 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 tcount value of 5.781 > ttable 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 Fcount value of 102,887 > Ftable 3.09, meaning that 

price and service quality together have a significant effect on customer satisfaction 

for Gojek online transportation users among IAIN Syekh Nurjati Cirebon students. 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction 
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 الملخص 

. تأثير السعر وجودة الخدمة على رضا العملاء عن مستخدمي النقل   2008204062ديسا عزرا نوربراتيكا. الرقم التسجيل 
 .2024الشيخ نورجاتي الاسلامية الحكومية شربون، أطروحة   IAINبين طلاب جامعة   Gojekعبر الإنترنت في 

يتطلب التطور السريع للغاية للتكنولوجيا من الشركات في قطاع الخدمات مواصلة تطوير نماذج أعمال وابتكارات جديدة، 
وقد أدى ذلك إلى منافسة شديدة بشكل متزايد بين شركات خدمات النقل عبر الإنترنت. لذلك، يجب أن تتمتع شركات خدمات  

ولة ومناسبة، بالإضافة إلى تقديم خدمة جيدة الجودة، والتي يمكن أن تزيد من رضا العملاء.  النقل عبر الإنترنت بميزة تقديم أسعار معق
بين طلاب     Gojekيهدف هذا البحث إلى تحليل تأثير السعر وجودة الخدمة على رضا العملاء لمستخدمي النقل عبر الإنترنت في  

الشيخ نورجاتي الاسلامية الحكومية شربون. يستخدم هذا البحث البحث الترابطي الذي يهدف إلى تحديد العلاقة    IAINجامعة  
الشيخ نورجاتي الاسلامية الحكومية    IAINبين متغيرين أو أكثر ويستخدم المنهج الكمي. السكان في هذا البحث هم طلاب جامعة  

   Taro Yamaneشخصًا. وكانت تقنية أخذ العينات المستخدمة هي    9.183كليات يبلغ مجموعهم    5شربون الذين يتكونون من  
مستجيباً. ومن ثم تحديد عدد العينات في كل كلية حسب عدد الطلاب في جميع الكليات    99وتم الحصول على عينة مكونة من  

التناسبية. أظهرت نتائج هذا البحث أن اختبار محسوبة قدرها   tلمتغير السعر له قيمة   t  باستخدام تقنيات أخذ العينات العشوائية 
8.354     >t     مما يعني أن السعر له تأثير معنوي على رضا العملاء وأن لمتغير  0.05>    0.000وقيمة دلالة    1.661جدول ،

مما يعني أن جودة     0.05>  0.000وقيمة دلالة     t  1.661< جدول     5.781محسوبة تبلغ     tجودة الخدمة تأثير كبير. قيمة  
محسوبة تبلغ     Fوقيمة    0.05>    0.000قيمة دلالة   fالخدمة لها تأثير كبير على رضا العملاء، وفي الوقت نفسه يكون لاختبار  

يعني أن السعر وجودة الخدمة معًا لهما تأثير كبير على رضا العملاء لمستخدمي النقل عبر الإنترنت  F  3.09< جدول     102.887
 الشيخ نورجاتي الاسلامية الحكومية شربون. IAINبين طلاب جامعة   Gojekفي 

 : السعر، جودة الخدمة، رضا العملاء الكلمات المفتاحية
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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 
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KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA TRANSPORTASI ONLINE 

GOJEK PADA MAHASISWA IAIN 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 munaqosyahkan. 
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HARGA DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
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MAHASISWA IAIN SYEKH NURJATI CIREBON” ini beserta isinya adalah 

benar-benar karya saya sendiri. Seluruh ide, pendapat atau materi dari sumber lain 
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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-Baqarah, 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.” 

(Iqbaal 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 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa Ṡ Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa Ḥ Ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin SY Es dan Ye ش
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Ṣad Ṣ Es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad Ḍ De (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa Ṭ Te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa Ẓ  Zet (dengan titik di bawah) ظ

̀  ain` ع  Koma terbalik (di atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي
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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 ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

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 Ai a dan u آيْ 

 Fathah dan wau Au a dan u آوْ 

 

Contoh: 

 kaifa : كٙيْف

لْٙ  haula : هٙو 

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 
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Huruf Arab Nama Huruf 

Latin 

Nama 

ىٙ ىاٙ    Fathah dan alif atau ى 

ya 

ā a dan garis di atas 

 Kasrah dan ya ī i dan garis di atas ىِىٙ

 Dammah dan wau ū u dan garis di atas ىوُٙ

 

Contoh: 

ماٙتْٙ:ْ  māta 

amrْْْْ:ْْرٙمٙى āْْ 

 qīla :ْْْقِي لْْٙ

تُْ  yamutū : يٙمُو 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1. ta’ marbutah hidup 

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 al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

فٙال ضٙۃُالٙاط   raudahtul al-atfāl : رٙو 

نٙۃُْالفٙضِي لْٙ  fadilah-madinahْal-ْal al-madīnah alْْ:ْْالمٙدِي 

مٙۃُْ  al-hikmah :  الحِك 
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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: 

نٙا  rabbana :  رٙب ٙ

ي نٙاْ  najjaina : نٙج ٙ

 al-haqq : الحٙقْ 

 al-hajj : الحٙجْ 

مْٙ  nu’ima :  نعُ ِ

 aduwwun' : عٙدوُْ 

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

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

Contoh: 

 Ali (bukan ‘Aliyy atau ‘Aly) : عٙلِيْ 

 Arabi (bukan ‘Arabiyy atau ‘Araby)‘ : عٙرٙبيْ 

 

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال, 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 “l” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah ditransliterasikan dengan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa 

sempang. 
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Contoh: 

سُْ م   asy-syamsu : الش ٙ

جُلُْ  ar-rajulu : الر ٙ

 al-qalamu : القٙلٙمُْ

 al-jalālu : الجٙلٙلُْ

 

G. 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: 

نْٙ  ta’muruna : تٙأ مُرُو 

 syai’un : شٙيعْ 

 ’an-nau : النَّوءُْ

 inna :  ٳِن ْٙ

 

H. 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 innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn 

Bismillāhi majrehā wa mursāhā 

Al-Sunnah qabl al-tadwīn 
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I. Lafz Al-Jalalah ( الله ) 

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr dan huruf lainnya 

atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasikan 

tanpa huruf hamzah. 

Contoh: 

 dinullah : دِي نُْاللِْ

Adapun, ta’marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz al-

jalalah, ditransliterasikan dengan huruf [t]. 

مٙةِْاللِْ ْرٙح  ْفِي   hum fi rahmatillah : هُم 

 

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 lillāhi rabbil ālamīn 

Ar-rahmānir rahīm 

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: 

Allaāhu gafūrun rahīm 

Lillahi al-amru jami’an 

 

  


