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Abstrak

Tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Gojek di Kelurahan Puseurjaya, Telukjambe Timur, Karawang. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pengguna Gojek di Kelurahan Puseurjaya, Telukjambe Timur, Karawang dan diambil sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah menggunakan Quota Sampling . metode analisis data yang digunakan yaitu uji persamaan regresi linier berganda, uji t, uji f dan Koefisien Determinasi (R2). Hasil penelitian diperoleh LP =11,723 + 0,262 H + 0,201 KP  pada variabel harga , t hitung > t tabel (2,025 >1,660) dan dapat dinyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya, Telukjambe Timur, Karawang. Pada variabel kualitas pelayanan , t hitung > t tabel (4,363>1,660) dan dapat dinyatakan bahwa kualitaas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya, Telukjambe Timur, Karawang. Untuk uji F diperoleh bahwa F  hitung > F tabel (21,030 > 1,660) dan dapat disimpulkan bahwa variabel harga dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya, Telukjambe Timur, Karawang. Koefisien determinasi diperoleh R2 sebesar 0,300 atau 30% variabel harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan pada Gojek di Kelurahan Puseurjaya, Telukjambe Timur, Karawang.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan

PENDAHULUAN

Seiring dengan perkembangan zaman permintaan masyarakat terhadap sesuatu hal akan terus meningkat, hal itu diakibatkan dengan kebutuhan masyarakat yang semakin meningkat pula. Masyarakat  semakin dimanjakan dengan adanya kemudahan menggunakan jasa layanan aplikasi online. Aplikasi tersebut memberikan banyak layanan jasa, seperti ojek, taxi, layanan pengantar makanan, cleaning service dan lainnya. Perusahaan akan selalu memberikan yang terbaik agar nama perusahaan tersebut tetap baik di mata pelanggannya.

Tujuan dari sebuah usaha bisnis adalah memberikan kepuasan bagi pelanggannya. Ketidakpuasan pelanggan merupakan bentuk ketidaksesuaian ekspetasi pelanggan tersebut terhadap hasil yang mereka dapatkan. Perusahaan dituntut untuk mampu menciptakan keunggulan kompetitifnya dengan upaya-upaya yang kreatif, inovatif dan efisien guna memdapatkan pelanggan yang ‘loyal’.

Begitu banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan membentuk loyalitas terhadap suatu produk atau jasa, salah satunya adalah harga. Kenaikan harga akan mempengarhi pertimbangan pelanggan untuk membeli suatu produk atau menggunakan suatu jasa. Selain itu faktor kualitas juga tidak kalah pentingnya, kualitas dianggap sebagai ukuran relatif kesempurnaan suatu produk atau jasa. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan.


Salah satu aplikasi online yang menawarkan jasa berbagai macam layanan adalah aplikasi Gojek. Berdasarkan data yang diperoleh peneliti, jumlah pengguna aplikasi Gojek di Kelurahan Puseurjaya adalah sekitar 500 ribu pengguna tiap bulannya.


Persaingan yang semakin ketat akan membuat para pelaku bisnis menjadi lebih bersemangat dalam memberikan pelayanan terhadap konsumen yang bertujuan untuk memberikan asas puas terhadap pelanggan dan dapat memiliki daya saing dibandingkan kompetitor.  Harga merupakan salah satu faktor yang menentukan, apabila harga yang ditetapkan relatif lebih murah dan konsisten dalam penetapan harga dengan harga para pesaing maka kemungkinana besar para penggunanya pun akan loyal. Kualitas pelayanan merupakan faktor yang tidak kalah penting, apabila pelayanan yang dilakukan tidak sesuai ekspetasi maka pengguna tidak akan datang kembali.


Pengguna akan membandingan harga dan kualitas pelayanan yang diberikan dengan ekspetasi yang mereka harapkan. Apabila mereka mendapat kepuasan maka mereka akan melakukan penggunaan ulang terhadap jasa tersebut dan akan menjadi pengguna yang loyal. Mereka juga akan menceritakan pengalaman tersebut kepada orang lain, sehingga perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari hal tersebut, yaitu pelanggan yang loyal sekaligus membantu prmosi. Namun akan terjadi hal yang sebaliknya apabila pelanggan tidak merasa puas.
Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh harga secara parsial terhadap loyalitas pengguna pada aplikasi Gojek di Kelurahan Puseurjaya.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap loyalitas pengguna pada aplikasi Gojek di Kelurahan Puseurjaya.

3. Untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap loyalitas pengguna pada aplikasi Gojek di Kelurahan Puseurjaya.

KAJIAN TEORI

Harga

Menurut Kotler dan Armstrong (2013:151), sejumlah uang yang dibebankan atas suatu barang atau jasa atau jumlah dari nilai uang yang ditukar konsumen atas manfaat – manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Menurut Philip Kotler (2012:132): Harga adalah jumlah uang yang harus dibayar pelanggan untuk produk itu.

Menurut Alma (2014:169) mengemukakan bahwa : Harga (price) adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang”.

Berdasarkan pendapat para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa harga adalah nilai yang harus dikorbankan untuk dapat memiliki, menggunakan atau mengkonsumsi suatu barang ataupun jasa yang dinyatakan dalam satuan uang.

Adapun dimensi harga menurut Mursid (2014:83-84), yaitu sebagai berikut:

1. Cost oriented pricing, adalah penetapan harga yang semata-mata untuk memperhitungkan biaya-biaya dan tidak berorientasi pada pasar terdiri dua macam :

a. Mark up pricing dan cost plus pricing cara penetapan harga yang sama, yaitu menambahkan biaya per unit dengan laba yang diharapkan. Mark up pricing digunakan dikalangan pedagang pengecer sedangkan cost plus pricing digunakan oleh manufaktur.

b. Target pricing, yaitu suatu penetapan harga jual berdasarkan target rate of return dari biaya total yang dikeluarkan ditambah laba yang diharapkan pada volume penjualan yang diperkirakan. Ini ditetapkan dalam jangka panjang. Kelemahan dari metode ini yaitu tidak memperhitungkan permintaan yang dapat menunjukan berapa unit dapat dijual pada masing-masing tindakan harga. Jadi, apabila target tidak tercapai maka laba yang akan diharapkan tidak mencapai sebagaimana target semula. 

2. Demand oriented pricing, penentuan harga dengan mempertimbangkan  keadaan permintaan keadaan pasar dan keinginan konsumen. 

Terdiri dari :

a. Preceived value pricing, yaitu berapa nilai produk dalam pandnagan konsumen terhadap yang dihasilkan perushaan.

b. Demand differential pricing atau price discrimination, yaitu penetapan harga jual produk dua macam harga atau lebih.

Ini dapat didasarkan pada :

· Custimer basis

· Product version basis

· Place basisi

· Time basis

3. Competition oriented pricing menetapkan harga jual yang berorientais pada pesaing. Terdiri dari :

a. Going rate pricing, suatu penetapan harga dimana perusahaan berusaha mentapkan harga setingkat dengan rata-rata industri.

b. Sealed bid pricing, yaitu suatu penetapan harga didasarkan pada penawaran yang diajukan pedagang

Pelayanan


Menurut Moenir (2010 : 26)  pelayanan adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan landasan faktor materi melalui sistem, prosedur dan metode tertentu dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Pelayanan hakikatnya adalah serangkaian kegiatan, karena itu pelayanan merupakan sebuah proses.

Sedangkan menurut Sampara dalam Sinambela (2011:5) pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan beberapa definisi yang dikemukakan para ahli di atas, maka peneliti menyimpulkan pelayanan adalah suatu kegiatan atau aktivitas yang dilakukan oleh seseorang yang terjadi dalam bentuk interaksi langsung maupun tidak langsung guna untuk memenuhi kebutuhan orang lain atau pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2009) terdapat lima dimensi  kualitas layanan, yaitu: 

1. Tangibility 

Penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan dan bahan komunikasi. 

2. Relialibility
Merupakan kemampuan melaksanakan layanan yang dijanjikan secara meyakinkan dan akurat. 

3. Responsiveness 
Kesediaan membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. 

4. Assurance
Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan. 

5. Empathy 

Kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan khusus kepada masing-masing pelanggan.

Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009:138), arti loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.

Menurut Jill Griffin (Hurriyati 2010:128), arti loyalitas adalah perilaku konsumen yang melakukan pembelian rutin atau berulang, didasarkan pada unit pengambilan keputusan.

Berdasarkan teori diatas, dapat disimpulkan bahwa loyalitas adalah perilaku konsumen yang melakukan pembelian merk suatu produk atau jasa secara berulang .
Adapun dimensi loyalitas menurut Hermawan Kertajaya (2013:162) yaitu :
1. Repeatation 
Kesetiaan terhadap pembelian produk, melakukan pembelian ulang secara teratur.

2. Purchase accros product line 

Membeli di luar lini produk atau jasa.

3. Retention
Tidak terpengaruh daya tarik pesaing atau menolak produk pesaing.

4. Recommendation 
Mereferensikan produk atau jasa kepada orang lain.

PENELITIAN SEBELUMNYA

1. Saut Samuel Marrezeki Batubara (2016) dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Raya Futsal”.Jenis penelitian yang digunakan adalah statistik deskriptif. Hasil penelitian menunjukan kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada lapangan futsal ini.

2. Kurniasih (2012) dengan judul penelitian mengenai pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui variabel kepuasan pada bengkel Ahhas 0002 Astra Motor . Analisis data menggunakan analisis jalur. Hasil penelitian ini menunjukan pengaruh harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

3. Kandida Indah Sola (2017) dengan judul penelitian “Pengaruh harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Sakola Factory Outlet Jogja”. Teknik penelitian ini menguunakan kuisioner, yaitu teknik mengumoulkan data dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan dan pernyataan tertulis kepada responden untuk mendapatkan jawaban yang kemudian dijadikan sebagai data. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan variabel harga menunjukkan tidak adanya pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Model hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

Gambar 1 (Kerangka Pemikiran Teoritis)
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Hipotesis pada penelitian ini adalah
1. Harga dan pelayanan secara bersamaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (H0)

2. Harga dan pelayanan secara bersamaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (H1)

METODE PENELITIAN

Jenis dan Sumber Data

1. Jenis Data

a. Data kualitatif adalah data-data yang non angka, seperti wawancara atau jurnal-jurnal, buku,buku, dan artikel.

b. Data kuantitatif adalah data-data yang berbentuk angka, atau bilangan. Sesuai dengan bentuknya, data kuantitatif dapat diolah atau dianalisa menggunakan teknik perhitungan statistika.
2. Sumber Data

a. Data primer, yaitu data yang diperoleh langsung dari perusahaan atau data yang terjadi dilapangan penelitian yang diperoleh dengan teknik dokumentasi serta langsung dari narasumber dengan menggunakan wawancara terstruktur kemudia diolah oleh pemula.

b. Data sekunder,yaitu data pendukung guna melengkapi data primer yang diperoleh dari buku-buku, literatur, artikel-artikel dan karyailmiah lainnya yang berhubungan dengan masalah, baik dari media massa, audio isual atau perpustakaan.

Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populsi dalam penelitian ini adalah semua konsumen yang menggunakan jasa aplikasi Gojek, maka populasi ini sifatnya terbatas.

2. Sampel

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah menggunakan metode Quota Sampling, dimana untuk memperolah data penelitian  peneliti membuat kuisioner yang nantinya akan diisi oleh para pengguna aplikasi Gojek. Untuk menentukan jumlah sampel penelitian dari populasi, maka peneliti menggunakan rumus slovin dengan tingkat kesalahan 10%  sebagai berikut:
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Keterangan : 

n = Jumlah sampel

N = Jumlah seluruh populasi

e = Toleransi error

Dari formulasi diatas maka perhitungannya dapat ditampilkan sebagai berikut :
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Dibulatkan menjadi 100 orang

Berdasarkan perhitungan diatas maka dengan tingkat eror 10% didapatkan sampel 100 orang dari pelanggan Aplikasi Gojek di Kelurahan Puseurjaya.

Metode Pengumpulan Data

Memperoleh data yang diperlukan pada penelitian ini, peneliti menggunakan dua cara metode pengumpulan data, yaitu:
1. Penelitian lapangan (field research), yaitu cara untuk mendapatkan data bersifat primer yang penulis perukan dengan melakukan kunjungan secara langung pada objek penelitian. Adapun penelitian lapangan ini dilakukan dengan cara:

a. Kuisioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberkan data pernyataan untuk dijawab secara tertulis oleh responden (Sugiyono, 2018). Pengukuran persepsi responden ini menggunakan Skala Likert. Skala likert adalah alat ukur yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorag atau sekelompok orang tentang suatu fenomena sosial (Sugiyono, 2018). Pernyataan dalam kuisioner dibuat dengan menggunakan skala 1-5 untuk mewakili pendapat dari responden. Nilai untuk skala tersebut adalah
Skor 5 untuk jawaban responden “sangat setuju”.

Skor 4 untuk jawaban responden “ setuju”

Skor 3 untuk jawaban responden “cukup setuju”

Skor 2 untuk jawaban responden “tidak setuju”

Skor 1 untuk jawaban responden “sangat tidak setuju”

3. Observasi. Penelitian ini dilakukan dengan observasi pada pelanggan Aplikasi Gojek di Kelurahan Puseurjaya berupa pengamatan langsung dan pengambilan data objek penelitian
Metode Analisis Data
Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap variabel dependen dalam hal ini loyalitas pelanggan, maka digunakan uji statistik linier berganda. Menurut Sugiyono (2010:277) analisis regresi linier berganda adalah analisis yang digunakan peneliti, bila bermaksud meramalkan bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel independen sebagai faktor prediktor dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya). Dengan model persamaan regresi linier berganda, sebagai berikut :
Y = a + b1 X1 +b2 X2 + bn Xn  + e

Keterangan :

Y
= Dependent Variable
a
= Intercept/Konstanta

X1 X2
= Independent Variable
b1 b2
= Koefisien regresi variabel bebas

n
= Jumlah Variabel Independen

e
= Error Term

Persamaan tersebut akan diformulasikan menjadi :

 
LP = a + b1 H + b2 KP
Keterangan :

LP
= Loyalitas Pelanggan
KP
= Kualitas Pelayanan

H
= Harga

a
= Konstanta

b
= Koefisien Variabel Bebas 

HASIL ANALISIS


Analisis data dalam penelitian ini menggunakan regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya, Telukjambe Timur, Karawang. Analisis ini mengggunakan input berdasarkan data yang diperoleh berdasarkan hasil kuisioner. Perhitungan statistik dalam analisis regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini diolah dengan menggunakan SPSS versi 16.0 .


Berdasarkan Tabel 1 maka dapat dibuat persamaan sebagai berikut : 

LP = 11,723 + 0,262 H + 0,201 KP

Persamaan regresi tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut :

1. Nilai konstanta yang terdapat pada persamaan regresi tersebut adalah 11,723. Artinya, apabila variabel independen ( harga dan kualitas pelayanan) benilai 0 (nol), maka nilai variabel loyalitas pelanggan (LP) adalah sebesar 11,723.

2. Nilai koefisien regresi variabel harga (H) adalah 0,262. Artinya, apabila harga mengalami peningkatan sebesar satu-satuan maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,262 satuan dengan asusmsi variabel harga tetap.
3. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (KP) adalah sebesar 0,201. Artinya, apabila harga mengalami peningkatan sebesar satu satuan maka loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,201 satuan dengan asumsi variabel harga tetap. 
Koefisien Determinasi (R2)


Nilai koefisien determinasi (R2) sebesar 0,300 atau 30%, menunjukkan bahwa kedua variabel bebas yang terdiri dari harga dan kualitas pelayanan secara simultan mampu menerangkan perubahan yang terjdi pada loyalitas pelanggan sebesar 30%. Dengan kata lain secara bersama-sama kedua variabel bebas (harga dan kualitas pelayanan ) memberikan kontribusi atau pengaruh sebesar 30% terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya, Telukjambe Timur,Karawang. Sedagkan sisanya sebesar 70% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam model.
Pembuktian Hipotesis

Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji t)


Pembuktian hipotesis dengan menggunakan uji t (uji parsial), yaitu untuk mengetahui apakah harga dan kualitas pelayanan secara individu berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan Tabel 1, hasil uji t dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Variabel harga memiliki nilai thitung sebesar  2,025, sedangkan ttabel pada probabilitas 10% adalah 1,660. Oleh karena pada perhitungan thitung > ttabel (2,025 > 1,660) dengan nilai sig. 0,046 < 10% (0,10), maka dapat dinyatakan bahwa secara statistik variabel harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesisi dalam penelitian ini dapat diterima.

2. Variabel kualitas pelayanan  memiliki nilai thitung sebesar 4,363   , sedangkan ttabel pada probabilitas 10% adalah 1,660. Oleh karena pada perhitungan thitung > ttabel (4,363 > 1,660) dengan nilai sig 0,000.< 10% (0,10), maka dapat dinyatakan bahwa secara statistik variabel kualitas pelayanan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis dalam penelitian ini dapat diterima.

Uji Signifikan secara Simultan (Uji F)



Berdasarkan Tabel 1 dapat dijelaskan bahwa nilai Fhitung yang diperoleh dalam penelitian ini adalah 21,030, sedangkan Ftabel adalah 1,660 . oleh karena pada perhitungan Fhitung > Ftabel (21,030 > 1,660) dengan nilai sig 0,000 < 10% (0,10), maka dapat dinyatakan secara statistik variabel harga dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, hipotesis dalam penelitian ini dapat diterima.
Tabel 1 Hasil Analisis Statistik

Variabel 

    B


T


Sig.t

Konstanta

11,723


3,521


0,001
Harga

0,262


2,025


0,046
Kualitas Pelayanan
0,201


4,363


0,000
R Square
=
0,300

F
=
21,030
Sig F
=
0,000
KESIMPULAN

1. Hasil penelitian diperoleh LP = 11,723 + 0,262 H + 0,201 KP. Konstanta sebesar 11,723 merupakan loyalitas pelanggan pada saat harga dan kualitas pelayanan nol. Koefisien regressi sebesar 0,262 H menunjukkan variabel harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dan demikian pula pada variabel kualitas pelayanan koefisien regresi sebesar 0,201 menunjukkan variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
2. Harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya,Telukjambe Timur,Karawang yang dibuktikan dari uji t dimana  thitung > ttabel (2,025 > 1,660) dengan nilai sig. 0,046 < 10% (0,10).
3. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya,Telukjambe Timur,Karawang yang dibuktikan dari uji t dimana  thitung > ttabel (4,363 > 1,660) dengan nilai sig 0,000.< 10% (0,10).

4. Harga dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya,Telukjambe Timur,Karawang yang dibuktikan dengan uji F dimana Fhitung > Ftabel (21,030 > 1,660) dengan nilai sig 0,000 < 10% (0,10).

5. Nilai koefisien determinasi sebesar 0,300 menjelaskan bahwa variabel harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan Gojek di Kelurahan Puseurjaya,Telukjambe Timur,Karawang sebesar 30%, sedangkan sisanya 70% dipengaruhi variabel lain diluar model penelitian ini.
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https://www.basishukum.com/permenhub/12/2019 (peraturan tentang ojek online)

http://semuapengertian31.blogspot.com/2016/04/pengertian-loyalitas-pelanggan-menurut.html (pengertian loyalitas)

https://www.kajianpustaka.com/2016/09/pengertian-peranan-dan-tujuan-penetapan-harga.html?m=1 (tujuan dan penetapan harga)

http://pengertianharga.blogspot.com/2016/03/pengertian-harga-menurut-para-ahli.html?m=1 (pengertian harga menurut para ahli)

https://karinov.co.id/contoh-latar-belakang-penelitian/ 
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