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ABSTRAK

WULANSARI NURHASANAH. NIM 1708203072. “PENGARUH HARGA,
KUALITAS PELAYANAN DAN NILAI PELANGGAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN JASA TRANSPORTASI ONLINE GRAB
(Studi Kasus Mahasiswa Perbankan Syariah TIAIN Syekh Nurjati Cirebon)”.
Skripsi 2021.

Perkembangan teknologi menuntut perusahaan-perusahaan terutama dalam
bidang jasa untuk terus mengembangkan model bisnis dan inovasi baru. Hal ini
menyebabkan persaingan bisnis dengan perusahaan lain terus meningkat.
Perusahaan jasa saat ini memanfaatkan teknologi untuk mengikuti kebutuhan dan
memudahkan pelanggannya dalam menjalani aktivitas sehari-hari dengan
membuat aplikasi jasa transportasi online. Oleh sebab itu, perusahaan jasa
transportasi online harus memiliki keunggulan dengan menawarkan harga yang
terjangkau dan sesuai, memberikan kualitas pelayanan atau performa yang baik
dan penilaian yang tinggi melalui nilai pelanggan. Apabila hal tersebut dilakukan
dengan baik, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang tentunya
berdampak baik pada perusahaan sehingga dapat terus maju dan bertahan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh harga,
kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan jasa
transportasi online Grab. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode survei dan jumlah sampel sebanyak 89 responden. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner dan dokumentasi.
Jenis sampel yang digunakan yaitu nonprobability sampling dengan teknik
purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu uji instrumen, uji asumsi klasik, uji analisis regresi linear berganda, uji
hipotesis dan uji koefisien determinasi.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel harga memperoleh
nilai signifikan sebesar 0,051 < 0,1 dan nilai thiwung 1,979 > twner 1,291, variabel
kualitas pelayanan memperoleh nilai signifikan sebesar 0,024 < 0,1 dan nilai thitung
2,291 > tape 1,291 dan variabel nilai pelanggan memperoleh nilai signifikan
sebesar 0,005 < 0,1 dan nilai thiwng 2,910 > twnel 1,291 yang artinya variabel harga,
kualitas pelayanan dan nilai pelanggan secara parsial memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi online Grab.
Sedangkan secara simultan variabel harga, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan
memperoleh nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,1 dan nilai Fhiwung 20,745 > Fiapel
2,37 yang artinya variabel harga, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi
online Grab.

Kata Kunci: Transportasi Online, Harga, Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan,
Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

WULANSARI NURHASANAH. NIM 1708203072. "THE INFLUENCE OF
PRICE, QUALITY OF SERVICE AND CUSTOMER VALUE ON
CUSTOMER SATISFACTION OF GRAB ONLINE TRANSPORTATION
SERVICES (Case Study of IAIN Syariah Banking Student Syekh Nurjati
Cirebon)™. Thesis 2021.

The development of technology demands companies, especially in the
field of services to continue to develop new business models and innovations.
This causes business competition with other companies to continue to increase.
Today's service companies utilize technology to follow the needs and facilitate
their customers in their daily activities by creating online transportation service
applications. Therefore, online transportation service companies must have
advantages by offering affordable and appropriate prices, providing quality
service or good performance and high ratings through customer value. If this is
done well, it will increase customer satisfaction which of course has a good
impact on the company so that it can continue to advance and survive.

This study aims to determine whether there is an influence of price,
service quality and customer value on customer satisfaction of Grab's online
transportation service. This study uses a quantitative approach with a survey
method and the number of samples is 89 respondents. Data collection techniques
in this study using questionnaires and documentation. The type of sample used is
non-probability sampling with purposive sampling technique. The data analysis
techniques used in this research are instrument test, classical assumption test,
multiple linear regression analysis test, hypothesis test and coefficient of
determination test.

Based on the results of the study, it is known that the price variable has a
significant value of 0.051 < 0.1 and the tcount value is 1.979 > ttable 1.291, the
service quality variable has a significant value of 0.024 <0.1 and the tcount value
is 2.291 > ttable 1.291 and the customer value variable has a significant value. of
0.005 <0.1 and tcount 2.910 > ttable 1.291, which means that the variables of
price, service quality and customer value partially have a positive and significant
influence on customer satisfaction for Grab's online transportation services.
Meanwhile, simultaneously the variables of price, service quality and customer
value obtained a significant value of 0.000 < 0.1 and the value of Fcount 20.745 >
Ftable 2.37 which means that the variables of price, service quality and customer
value have a positive and significant influence on customer satisfaction online
transportation services Grab.

Keywords: Online Transportation, Price, Service Quality, Customer Value,
Customer Satisfaction
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NOTA DINAS

Kepada Yth.

Dekan Fakultas Syariah dan Ekonomi Islam
TAIN Syeckh Nurjati

Di

Cirebon

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Setelah melakukan bimbingan, arahan dan koreksi terhadap penulisan skripsi
saudari Wulansari Nurhasanah, NIM: 1708203072 dengan judul “Pengaruh
Harga, Kualitas Pelayanan dan’ Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Jasa Transportasi Ouline Grab (Stndi Kasus Mahasiswa
Perbankan Syariah [TAIN Syekh Nurjati Cirebon)” -Kami berpendapat bahwa
skripsi tersebut sudah dapat diajukan pada jurusan Perbankan Syariah Fakultas
Syariah dan Ekonomi Islam (FSEI) Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh
Nurjati Cirebon untuk di munaqosyahkan.

Wassalamu’alailovins Wy, Wb.

Menyetujui
Pembimbing I Pembimbing IT

NaNavilah, S.Sos., ML.E.S¢
NIP. 3201705 19860223 2 01
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Islam (FSEI) pada Institut AgamaIslam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon.
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PERNYATAAN OTENTITAS SKRIPSI

Bismillahirahmanirrahiim...

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Wulansari Nurhasanah

NIM : 1708203072

Judul Skripsi : Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Online Grab
(Studi Kasus Mahasiswa Perbankan Syariah IAIN Syekh Nurjati
Cirebon)

Dengan ini saya menyatakan bahwa:

1. Skripsi ini merupakan hasil karya penulis yang diajukan untuk memenuhi
salah satu persyaratan memperoleh gelar strata satu (S-1) di Institut
Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon.

2. Semua sumber yang penulis gunakan dalam penulisan ini telah
dicantumkan sesuai dengan ketentuan atau pedoman karya tulis ilmiah;
dan

3. Apabila dikemudian terbukti bahwa karya ini bukan hasil karya asli saya
atau merupakan jiplakan dari karya orang lain, maka saya bersedia
menerima sanksi yang berlaku di Institut Agama Islam Negeri (IAIN)
Syekh Nurjati Cirebon.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya dan tanpa
paksaan dari siapapun.
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NIM. 1708203072
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi arab latin sudah diatur dalam Surat Keputusan
Bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan
Republik Indonesia Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.

Dibawah ini disajikan daftar huruf Arab dan translterasinya dengan latin.

A. Konsonan
Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
\ Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S Es (dengan titik diatas)
z Jim J Je
z Ha H Ha (dengan titik dibawah)
z Kha Kh Ka dan ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik diatas)
D) Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy Es dan ye
e Sad S Es (dengan titik dibawah)
=R Dad D De (dengan titik dibawah)
L Ta T Te (dengan titik dibawah)
L Za Z Zet (dengan titik dibawah)
& ‘Ain — koma terbalik (diatas)
¢ Gain G Ge
—a Fa F Ef
3 Qaf Q Ki
S Kaf K Ka
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J Lam L El

2 Mim M Em

d Nun N En

3 Wau W We

° Ha H Ha

3 Hamzah X Apostrof
s Ya Y Ye

B. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti bahasa Indonesia terdiri dari vokal tungga
atau monoftong dan vokal rangkal atau difong.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
AN Fathah A A
T Kasrah I I
Dammah U U

Contoh :

S = kataba

Je = su’ila

O = hasuna

. Tunggal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang labangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
s - fathah dan ya Ai Adan |
s — | fathah dan wau Au A dan U
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Contoh :
@S = kaifa J¥ =qaula
Maddah
Maddah atau vokal panjang yang berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
__le — | fathah dan alif/ya A a dan garis atas
s fathah dan ya I i dan garis atas

Yy . dammah dan wau U u dan garis atas

Contoh :

&l il (8 = gala subhanaka

A Y Gl B Jl ) = iz gala yusufu li abihi

. Ta Marbutah

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua, yaitu: ta marbutah yang
hidup atau yang memiliki harakat fathah, kasrah, dan dammah,
transliterasinya adalah /t/. Sedangkan ta marbutah mati atau mendapat
harakat sukun, transliterasinya adalah /h/.

Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh kata
yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah,
maka ta marbutah itu di transliterasikan dengan /h/.

Contoh :
Jak Y 1Ay = raudah al-atfal atau raudatul atfal
aall = talhah

. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan sebuah tanda, yaitu tanda sayaddah atau tasydid,
dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf,
yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi syaddah itu.

Contoh :
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W, = rabbana
aa—’ nu’‘ima
Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan J' .

Namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata

sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti

oleh huruf gamariah.

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah

Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu :

Huruf-huruf syamsiah ada empat belas, yaitu :

-

1. < T 8. o sy
2 : S 9. ua $
3 2 D 10. U= d
4. 3 Z |11 b t
5 B R._NL2, L z
6 D Z 13. d
7 o S, 14. d N
Contoh :
5 11 =ad-dahru Guail 1 = asy-syamsu
gt ] = an-namlu g1 = allaily
b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah
Kata sandang yang diikuti oleh  huruh

gamariah

ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan didepan dan

sesuai juga dengan bunyinya.

Huruf-huruf gamariah ada empat belas, yaitu:

1. J a,i,u |8. - F
2. - B 9. & Q
3. z J 10. él K
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4 c h o |1L ] M
5. : Kh |12, P W
6. 5 — |13, : H
7 3 G |14 s Y
Contoh :
@l = al-gamaru
&l = alfagru
Lali=  al-gaibu
Gad i = al-‘ainu

7. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. Apabila terletak diawal
kata, hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh :

807 ’a/‘i

e syai’un e umirtu

inna i akala

&
8. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fill (kata kerja), isim ( kta benda),
dan haraf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya
dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain, karena ada
huruf atau harakat yang dihilangkan, maka transliterasi ini penulisan kata
tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. Contoh :
JUAT) Lial ) = ibrahim al Khalil atau lbrahimul-Khalil
e a3 e aa Al e = Bissmillahi majraha wa mursaha
9. Penulisan Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal,
dalam transliterasi ini hurus tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf
kapital seperti berlaku dalam Ejaan Bahasa Indonesia yang
Disempurnakan, antara lain huruf kapital digunakan untuk menulis huruf

awal nama diri dan penulisan kalimat. Apabila nama diri itu didahului oleh
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10.

kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal
nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandang. Contoh :

O3o¥) 3as Ly = Wa ma Muhammad illa rasul

Gl GH A aall = Alhamdu lillahi rabbil- ‘alamin
Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam tulisan Arabnya
memang lengkap demikian. kalau penulisan itu disatuka dengan kata lain
sehingga huruf dan harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan. Contoh :

Wied 5 1 4 = Lillahi al-amru jami’an
fle (A5 3K S = Wallahu bi kulli syai’in ‘alim
Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan,
pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tidak terpisahkan dengan
ilmu tajwid. Karena itu, peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai
dengan pedoman tajwid. Untuk maksud ini pada Musyarakah Kerja Ulama
Al-Quran tahun 1987/1988 dan tahun 1988/1989 telah dirumuskan konsep.
Pedoman praktis tajwid Al-Quran ini sebagai pelengkap Transliterasi
Arab-Latin.
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