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ABSTRAK

Perkembangan teknologi di dunia meningkat dengan drastis yang mengharuskan
para pembisnis untuk penggunaan internet dalam aktivitas usaha dalam upaya
untuk meningkatkan para pesaing. Grab adalah transportasi online yang bergerak
di bidang jasa yang berasal dari Singapura . Grab lahir di Indonesia pada tahun
2014 sebagai salah satu alat transportasi umum yang dikenal oleh masyarakat
sekitar. persaingan yang semakin pesat dalam industri jasa saat ini mengharuskan
adanya perbaikan dan peningkatan yang lebih baik terhadap suatu kualitas
pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan guna untuk meningkatkan
jumlah pemakaian atau menarik pelanggan baru untuk menggunakan jasanya.
Desain yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan metode
kuantitatif berdasarkan angka yaitu penelitian yang diolah dan di analisis untuk di
ambil kesimpulannya . Teknik sampel yang diambil adalah teknik Purposive
Sampling yaitu menentukan sampel dengan mempertimbangkan pertimbangan
tertentu dan jumlah populasi yang diambil dalam penelitian ini berdasarkan rumus
Bernoulli yang dimana berjumlah 96,04 dan dibulatkan menjadi 100. teknik
pengumpulan data dengan cara menyebarkan kuesioner dan menggunakan
penelitian skala likert. Metode analisis data dalam penelitian ini dengan
menggunakan analisis linear berganda. Uji kualitas data dalam penelitian ini
dengan menggunakan uji validitas dan uji reabilitas, uji asumsi klasik dalam
penelitian ini dengan menggunakan uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji
heteroskedastistas dan uji pengaruh menggunakan analisis regresi linear berganda
dan analisis koefisien determinasi (R2), sedangkan uji hipotesis dalam penelitian
ini menggunakan uji t dan uji f dan diuji dengan bantuan soffware statistik SPSS
25. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepercayaan dan
kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan yang dilihat dari t hitung > t tabel dan nilai signifikan < 0,05
serta kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara Bersama —
sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan yang
dilihat dari f hitung > f tabel dan nilai signifikan < 0,05.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kepuasan, Kualitas, Loyalitas pelanggan



ABSTRACT

Technological developments in the world are increasing drastically which
requires business man to use the internet in business activities in an effort to
increase competitors.Grab is an online transportation engaged in services
originating from Singapore. Grab was born in Indonesia in 2014 as a means of
public transportation known to the surrounding community. The increasingly
rapid competition in the service industry today requires improvement of service
quality, customer trust and satisfaction in order to increase the number of usage
or attract new customers to use its services. The design used in this study is
qualitative methods in which research is descriptive dan tends to use analysis.
The sample technique taken is purposive sampling technique, which is to
determine the sample by considering certain considerations and the number of
population taken in this study based on the Bernoulli formula which amounts to
96.04 and is rounded to 100. data collection techniques are by distributing
questionnaries and using Likert scale research. methods of data analysis in this
study using multiple linear analysis. Test data quality in this study using validity
and reability tests, classic assumptions test in this study using normality test,
multicollinearity test and heteroscedastisity test and influence test using multiple
linear regression analysis and analysis of the coefficient of determination (R2),
while hypothesis testing in this study used the t test dan f test and tested with the
help of statistical software which is SPSS 25. The result of this study indicate that
service quality, trust and customer satisfaction have a positive and significant
impact on customer loyalty as seen from t count > t table and a significant value
< 0,05 and service quality, trust and customer satisfaction collectively have a
positive influence and significant to employee performance as seen from f count >
ftable and a significant value is < 0,05.

keyword: customer loyalty, satisfaction, quality, trust

vi






DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL ..ottt i
HALAMAN JUDUL .....ooiiiiiiiiiiiee sttt st il
SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS ... il
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt v
ABSTRAK ..ot v
ABSTRACT ...ttt e vi
KATA PENGANTAR ..ot vii
DAFTAR STttt sb e s sbesbeenseae e vi
DAFTAR GAMBAR ..o xii
DAFTAR TABEL ....coooiiiie et xiii
DAFTAR RUMUS ...ttt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ot XV
BAB I PENDAHULUAN
1.1, Latar BelaKang..........ccoociiiiiiieeee ettt 1
1.2. Identifikasi Masalah ..........ccccoviiriiiiiiiiicee e 7
1.3. Pembatasan Masalah............cccooiiiiiiiiiiiiiiii e 7
1.4, Rumusan Masalah.........ccocoiiiiiiiiiii e 8
1.5, Tujuan Penelitian ..........ccoceviiiiiiiieeiieeieeciieieee ettt a e 8
1.6. Manfaat Penelitian .........cooceeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeceeeee e 9
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
2.1 KONSEP TEOTILIS . eeuvieutiesiieiiiesiiesiieeiie ettt ete ettt ettt et e sbeesteasbeesseesseesaresenens 11
2.1.1 Kualitas Pelayanan ..........c.cccccevirieiiiiiieniininceeiesceeeeseseceee e 11
2.1.1.1Pengertian Kualitas Pelayanan...........c.cccooieiiiniiiiiniiniieecesieee 11
2.1.1.2Indikator Kualitas Pelayanan ............ccccccoevveiioiiiiiiiieie e 12
2.1.1.3Dimensi Kualitas Pelayanan ............c.ccccoovieviiiieiiinicciecciceeeceeeeeeveeene 12

viii



2.1.2 KEPEICAYAAN ...uveeeiiieeniieeiie ettt ettt et ettt ettt et estee e e enbeeesnneesnseeenbeeens 14

2.1.2.1Pengertian Kepercayaan...........ccoccueeuieriieniienieeieeieeieenieesieeeiee st seeeneee e 14
2.1.2.2Indikator Kepercayaan ..........cceeecveeeeuiieniieniienieeeieeesiieesieeeireesveesveeensneens 15
2.1.3 Kepuasan Pelanggan..........ccoocvviviiiiiiiiieiieit e 15
2.1.3.1Pengertian Kepuasan Pelanggan ............cccccoiiiiiiiiiiiiniiieieeeeiee 15
2.1.3.2Indikator Kepuasan Pelanggan.............ccccceevieviieiiiniieniienieseeseeseesiieein 16
2.1.4 Loyalitas Pelang@an...........cccccceveviiiieiieiiieniieie et se e seeeenessne s 16
2.1.4.1Pengertian Loyalitas Pelanggan ............cccccoevieniieiiiinienieneneeceeseeeee 16
2.1.4.2Indikator Loyalitas Pelanggan ............ccccooviieriieniiiiieecce e 16
2.2 Peneliti TerdahulU...........ccccoooiiiiiiiiiie e 17
2.3 Kerangka Penelitian..........ccoooiiiiiiiiiiiie e 20
2.1 HIPOTESIS cuvveeuiieeiiieieeciie ettt etee ettt et e et e etae e tae e tbeesstaeesseeansaeeesseensneeennaeans 20
BAB III METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian ..........ccooveiiiiiiiiiiie et 21
3.2 Operasional Variabel ........c.cccooviriieriienieieerecic e 21
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian............ccoeevvviierieeiieniiieneeeeieeieee e 23
3301 POPUIAST ettt ettt ettt 23
3.3.2 SAMPEL ceviiiiiiiiiiieieece ettt be e ere e 23
3.4 Teknik Pengumpulan Data ..........ccccocveeiieiiiiiiiiciecie e 24
3.5 Metode Analisis Data .........cccoviiiiiiiiiiice e 24
3.5.1 Uji DESKIIPLIT....eeiiiiieiiecieeee ettt et 24
3.5.2 UJi ValIditas....couieiiieeiieeiecieeiecieee ettt et ae e b 26
3.5.2 Uji ReaDILILAS ..c.veeieiiiiiiiiciiieei ettt 27
3.5.4 Uji Asumsi KIaSIK .......oeeiiiiiiiiiiiiciecceceeecee e e 28
3.5.4.1UJ1 NOTMAITAS ...cuvievieiieiieiiie ettt ettt ae et b et enbeenseebe e 28
3.5.4.2Uji HeteroKedastiStas ........ccververierieniieieeieeee e eie et eee e 29
3.5.4.3Uj1 MUltiKOIIN@ATILAS ....c.vviieiieeiiieeiee ettt 29
3.5.5 UJi Pengaruf.......ccviiiiioiiiiicciiciece et 29
3.5.5.1Analisis Regresi Linear Berganda...........c.ccooevieviiiiiienieniicieecee e, 29
3.5.6 UjJi HIPOLESIS 1eecuviiiiiieeiiieeiie ettt et etee et et e e ve e e beeetveeetseesaseesebeesnseeessneenens 30
B350 TUJLF e 30

X



B50.2UJ0 T oo 30

3.6 Lokasi dan Jadwal Penelitian ...........cccoceiiiiiiiiiiiiiiiiiiee et 31
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian........cooeeiieiiieiieienierie ettt 32
4.1.1 Analisis Karakteristik Responden ..........ccoccoiiiiiiiiiiiiiiiiieeeiee 32
4.1.1.1Profil ReSPONAEN.....ccviiiiiiiiiiieiieieeiee ettt ea e 32
4.1.1.2Jenis Kelamin......cooviiiiiiiieceeeeeeee e 32
LT T.3USIA caeiieiei e ettt 33
4.1.1.4Lama Penggunaan Layanan Jasa Grab.............cccceevvevviieniiieeciieieeeieeeen, 34
4.2 Hasil Penelitian........ccceeiieiuieiiiiieciecie ettt 34
4.2.1 Analisis Deskriptif.........ccoooiiiiiiiiiiieee e 34
4.2.1.1Karakteristik Variabel ...........ccccoeviriiiiiieieeeieee e 34
4.2.1.2Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan..............cccocoovevininnicninnenene. 35
4.2.1.3Deskripsi Variabel Kepercayaan............ccccceevevienienienienienieciesiesie e 36
4.2.1.4Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan ............ccccocvevveeienieniieniinnnnnnns 37
4.2.1.5Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan ...........cccccovvvevienienieniienicninnnnn 38
4.2.2 Hasil Uji Kualitas Data..........ccoevieiiiiieiieiieieieieeee et 39
4.2.2.1Hasil Uji Validitas INStrumen ............cccceoeievrienienieiieieeeieeeeseeeveeeeve i 39
4.2.2.1.1Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)........ccccccovvveviienvinnennnnns 39
4.2.2.1.2U;ji Validitas Variabel Kepercayaan (X2)......ccccoceeeeveenciierireeesieeenieeeennen. 39
4.2.2.1.3Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (X3) ......ccccoeeviveviiieiiieeieeie e 40
4.2.2.1.4Uji Validitas Loyalitas Pelanggan (Y) ......cccoocvevieviinieniieniesienieeieens 41
4.2.2.2Hasil Uji Reliabilitas Data ........cccccoeriiiinininiiiincnecienceeeeceeeeeeeee e 42
4.2.2.2.1Hasil Uji Reabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1).......c.cccceeeveennen. 42
4.2.2.2.2Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepercayaan (X2)......c.cccoeeeveveneniennenne. 43
4.2.2.2.3Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X3) .........cccceenee. 43
4.2.2.2 4Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) .......cccceevveeneen. 44
4.2.3 Hasil Uji Asumsi KIasiK ........ccooviiiiiiiiiiiieicciicieeeceeee e 45
4.2.3.1Hasil Uji NOTMALItAS .....c.cecvieriiiriieriieiieiie ettt siee st sne s enesene s 45
4.2.3.2Hasil Uji HeteroskedastiStas ........cccveeiierrieiieiiieniesieecreesieeereesee e eseee e 47
4.2.3.3Hasil Uji MultikOlIN@aritas. ..........ccverververierierieneeseeneeseeseeseesseesenensnens 48



4.2.4 Hasil Pengaruh.........cccoevieiiieiieiieiecee ettt 48

4.2.4.1Hasil Uji Regresi Linear Berganda ............cccoceeveniiiiiincninnicnienccieee 48
4.2.4.2Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)........cccceevvivieniinienieeiesiesiceieeinns 50
4.2.5 Hasil Uji HIPOtESIS...ecuviriiriieiieieeieerieesiee sttt ettt seee e 50
425 THASILUJE Tttt 50
4.2.5.2HaSIl UJi Furroeiiiiice ettt ae e saae s 52
4.3 Pembahasan Hasil Penelitian.........c.ccoocoeoeiiniiieiicceecceeeeeeee 53
4.3.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan..................... 53
4.3.2 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan...............cccceeuveennee. 53
4.3.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan.................. 54
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN ....ooiiiiiiiiicciceccecee et b e e saeeae e 55
5.2 SATAN ettt ettt e 56
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Lampiran 1 Pendukung Penelitian
Lampiran 2 Daftar Riwayat Hidup
Lampiran 3 Surat Izin Penelitian

xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Pengguna internet di Indonesia ...........ceccvevieriricieiiiiieeie e, 1
Gambar 2.1 Kerangka penelitian.........c..ccvevveeriieriieriierieeireesieeseeseeseeseesseesenesseens 20
Gambar 4. 1 Uji Normalitas Kurva Histogram ...........ccceceeveienininicnnciccnene 45
Gambar 4. 2 Uji Normalitas Grafik P — P Plot Regression Standardized............. 46

Xii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Layanan Grab........ccccceceerieeieniesieeneesieseeseeseeseeseeses svesseessessesssesseessesseessesssesses 6
Tabel 3. 1 Rentang SKala ........c.cccvviireiieiieiieieere e e se e snae s 25
Tabel 3. 2 Tingkat Validitas........cccccveouiiiieiiieriere ettt 27
Tabel 3. 3 Indeks Koefisien Reabilitas ..........ccceeieeeiiiieninieieeccee e 28
Tabel 3. 4 Jadwal Penelitian 2020...........cccoverieriininieieeceeesceee e 31
Tabel 4. 1 Karakteristik Jenis Kelamin...........ccoocoeiiiniiiiiniinieeiecieieeee 32
Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.........c.cocooceeeiincicnnnnn. 33
Tabel 4. 3 Responden Berdasarkan lama penggunaan layanan jasa Grab............ 34
Tabel 4. 4 Indikator Variabel Kualitas Pelayanan (X1).......cccccevvvevieniieniinvennnns 35
Tabel 4. 5 Indikator Variabel Kepercayaan (X2).......cccoeeeenienienienienieniienieenne 36
Tabel 4. 6 Indikator Variabel Kepuasan Pelanggan (X3) ......ccccoovvevvevieviiniennnns 37
Tabel 4. 7 Indikator Variabel Loyalitas Pelanggan...........ccccccoveiiniiiininennnns 38
Tabel 4. 8 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan............c.ccoccoveiieveiciiiiennnnns 39
Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Kepercayaan...........c.cceeeveevvevieeneerveneenieeneennennnens 40
Tabel 4. 10 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan .............ccoocevieninnninnnnns 40
Tabel 4. 11 Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan ............ccccevvveviverivenvinvnnnnnns 41
Tabel 4. 12 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)......c..cc..c..... 42
Tabel 4. 13 Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepercayaan (X2)......ccoovveevveviverevennnnns 43
Tabel 4. 14 Hasil Uji Reabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X3) .................. 44
Tabel 4. 15 Hasil Uji Reabilitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) .......ccceeeuee.. 44
Tabel 4. 16 Hasil Uji Kolmogorov - Smirnov.........ccecveevieireenieenieneeseeseeseesnnens 46
Tabel 4. 17 Hasil Uji Heteroskedastistas .........ccccoevviereninieienenenienencneeniennen 47
Tabel 4. 18 Hasil Uji Multikolin@aritas ...........c.ccoeceerieieniieieienieiieiecie e 48
Tabel 4. 19 Hasil Uji Regresi Linear Berganda..........c.coocoooveienininiciininicns 49
Tabel 4. 20 Hasil Uji Koefisien Determinasi...........coceeeeveeevieeriienieenieesiee e 50
Tabel 4. 21 Hasil Uji T.oooverieciecieciesiecieeieeeer e ssa e senesnae s 51
Tabel 4. 22 Hasil Uji Foooovooiiiieiieceeeeet et 52

xiii



DAFTAR RUMUS

Rumus 3. 1 Rumus Bernoulli.........ccooeiieriiiiieiiiiiceeeeeseeee e 23
Rumus 3. 2 Rentang SKala .........cccoeoiiiiiiiiiiiiieeieeeeee et 25
Rumus 3. 3 Kolerasi Pearson Produk..................coo 26
Rumus 3. 4 AIPha CrORDACH ............c.oocveveeeiieeieeiieciiesestese e 29
Rumus 3. 5 Analisis Regresi Linear Berganda ...........ccccooevveveiiiiiieiciieieceieeen, 29

X1V



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN 1 PENDUKUNG PENELITIAN
LAMPIRAN I Kuesioner Penelitian
LAMPIRAN II Rekapitulasi Kuesioner
LAMPIRAN III Profil Responden
LAMPIRAN IV Analisis Deskriptif
LAMPIRAN V Hasil Ouput Uji Kualitas Data
LAMPIRAN VI Hasil Output Uji Asumsi Klasik
LAMPIRAN VII Hasil Output Uji Pengaruh
LAMPIRAN VIII Hasil Output Uji Hipotesis
LAMPIRAN IX Tabel r

LAMPIRAN X Tabel T

LAMPIRAN XI Tabel F

LAMPIRAN XII Tabel Penelitian Terdahulu

LAMPIRAN 2 DAFTAR RIWAYAT HIDUP

LAMPIRAN 3 SURAT IZIN PENELITIAN

XV



