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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DALAM MENINGKATKAN KEPUASAR PELANGGAN
MUSLIM PADA TRANSPORTASI ONLINE DENGAN PERSPEKTIF MASLAHAH
(Studi Pada Perusahaan GOJEK Di Yogyakarta)

" Ni'ma Khoirunnisa
NIM. 18913033

Pengusaha jasa transportasi berlomba-lomba mengiaet pelanggannya dengan peningkatan pelayanan.
GOJEK sebagai salah satu sarana transportagi berbasis onling yang dilengkapi dengan beberapa fastlitas.
Seiring berkembangnya semakin |bahyak, pula_masalah| yang timbul di kalangan driver maupun
perusahaannya, Sebagai pelanggan muslim ‘tentunyarbukan-hanya kepuasan atas jasa transportasi tersebut
yang didapatkan tetapi juga memperhatikan ungur kebaikan atau maslafiah yang maknanya lebih luas dari
sekedar utiliry. Kota Yogyakarta sebagai kota pelajar dan keta wisata merupakan salah satu peluang GQJEK
untuk mendapatkan banyak pelanggan:-Kepuasan pelanggan terhadap layanan dan hasil kinerja akan sangat
mempengaruhi image perusahaan, sehingga hal/ini menjadi perhatian penting bagi perusahaan yang sedang
berkembang pesat seperti GOJEK.

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kuantitatif dengan pendekatan sosiologis
yaitu pendekatan Sosial-Humani. Dengan.imenggunakan penclitian korelasional atau asosiatif. Teknik
pengumpulan dataldengan Kuesionef, observasi“dan dokumentasi /Dengan Penentuan informan melalui
purposive sampling.

Berdasarkan hasil penelitian (ni, analisis ménunjukan bahwa variabel keandalan berbasis maslahal:
berpengaruh positif dan signifikanSvariabel.daya“tanggap/ berbasis maslahah berpengaruh positif dan
signifikan, variabel bukti fisik berbasis maslahuaiz tidak berpengaruh signifikan, variabel jaminan berbasis
maslahah berpengaruh signifikanVariabel empatiberbasis raslafah bétpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan muslimpada-transportasi-onlineGOJEK di Yopyalkarta talun 2019,

Kata Kunci: Kualfitas Pelayanan, Maslahah, Kepuasan, Pelanggan, GOJER
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ABSTRACT

THE EFFECTS OF THE SERVICE QUALITY IN DMFROVING THE
AfOSLEAL CUSTOMER SATISFACTION ON ONLINE
TRANSEORTATION WITH MASLAHAH FERSFECTIVE
(Study on GOJEK Company in Yogvakarts)

Ni'ma Khoirnnnisa
NIML 18913033
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Ditengnh globalisasi saat ini yang penuh dengan tantangan juga peluang, maka masyarakat
hendaknya menerima pelayanan dengan sebaik-baiknya, crientasi atas kebutuhan serta kepuasan
masyarakat, sehingga meningkatkan daya saing dalam memberikan pelayaan jasa. Pentingnya peran
pelaynan maka pelayanan menjadi perhatian besar taik untuk masyarakat umum maupun bagi
perusahaan.

Transportasi memiliki peran dalam mengakomodasi aktivitas ekonomi masyarakat, dengan
adanya olitan orang maupun barang dari satu tempat ke tempat lain, maka terdapat unsur ekonomi
didalamnya yang juga turut bepfindahitempat, Qleh Karena itu semakin maju sistem transportasi suatu
daerah maka semakin maju puld tingkat perekonomiannya. Untuk memperlancar aktifitas tersebut,
maka transportasi membutuhkaf saranayang cepat dan mudah didapat.

Untuk memenuhi kebutuharmasyarakat akan sarana transportasi, perusahaan-perusahaan
menawarkan berbagar alternauf penggunaan$arana transportasi darat seperti kendaraan roda empat,
roda dua, bahkan kereta api. Sebagai salgh, satu safana transportasi yang banyak dipergunakan
masyarakat Indonesia izlah fagn ojek online yang (Menawarkan berbagai altematif penyediaan jasa
yang telah tersedia di berbagal kota besar padaTkhususnya guna membantu masyarakat dalam
melakukan kegiatan keschariannys, seperti aktivitas pekerjaan, kuliah, travelfing, penelitian,
perdagangan maupun perjanah-lainnya

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh Kualitas jasa  waitu kualitas teknik dan kualitas
pelayanan.' Kualitas pelayanan erat hubungannya dengan kepuasan pelanggan, ini sesuai dengan
definisi secara Sedlerhdna sebagsi suaty kezdaandimanakebutuban, keifiginan dan harapan pelanggan
dapat terpenuhi melalui jasafang dikansumsi 2

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan layanan dari usaha yang dijalankan
baik itu berupa barang atau/jasasharus tetap’memberikan kualitas yang baik kepada orang lain.

Setiap aspek dalam proses kinerja harus memberikan pelayanaan kepada setiap stakeholder,
yaitu: pekerja, mandjer, pemilik, danpelanggan-Dalam proses manajemen kinerja, barus memberikan
umpan balik dzn pengukurandtarus.membanti.pekesjaan’dan perencanan kinerj a.} Prinsip pelayanan
merupakan tanda kuat untuk pengukuran dan perencanaan.

Oleh karena itu pengusaha jasa transportasi juga berlomba-lomba menarik pelanggannya
dengan peningkatan pelayanan, kemudahan pemesanan, kenyamanan armada, ketepatan waktu dan
lain sebagainya. Di Indonesia banyak dijumpai sepeda motor juga melakukan fungsi sebagai
kendaraan umum yaitu mengangkut orang/barang dan memungut biaya yang disepakati, mode!
transportasi jenis ini dikenal dengan nama ojek.

Seiring dengan berkembangnya teknologi saat ini terdapat aplikasi yang mengenalkan
layanan pemesanan ojek menggunakan teknologi dan memakai standar pelayanan. Sebelumnya ojek
memakai sistem pangkalan berbasis wilayah di tikungan dan mulut-mulut gang. Pengendaran ojek

'Freddy Rangkuti, Meastring Costomer Satisfaction, Cet. Pertama, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama,2006), him. 21.
M. Nur Nasution, Manajemen Mritu Terpad, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2015), him. 48,
*Wibowo, Menajeman Kinerja, Cet. Kempat, (PT Bandung: Raja Grafindo Persada, 2014), kim. 47
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dari wilayah lain tidak bisa sembarangan mangkal di suatu wilayah tanpa ijin dari penpendara ojek di
wilayah tersebut. Untuk mengggunakan jasa ojek pun, pemakai jasa harus membayar kontan dan tak
jarang sening ditawari tawar-menawar.

Kemudian ojek berbasis aplikasi online kini telah tersebar di beberapa wilayah sepert
Jakarta, Surabaya, Semarang, Medan, Bali dan tidak hanya di kota-kota besar saja tetapi juga di
beberapa kabupaten. Tujuannya ialah untuk memudahkan masyarakat dan menciptakan lapangan
kerja baru. Di kota Yogyakarta salah satunya sebagat kota pelajar dimana banyak sekali universitas-
universitas terbaik dibarengi juga banyaknya mahasiswa dari berbagai daerah, serta Yogyakarta juga
banyak wisata alam maupun sejarah yang sangat ramai pengunjung, maka ¢jek online pun mengambil
peluang untuk mendapatkan banyak pelanggan.

Saat ini banyak penyedia jasa transportasi ojek enline yang tidak memiliki aturan tertentu,
baik secara tarif, standar pelayanan, jam operasional, dil. Beberapa ojek online tersebut ialah GOJEK,
Greb, Uber. Sehingpa untuk mengubzh pandangan tersebut di tmata pengguna jasa scbagai angkutan
umum yang tidak resmi, maka PT. GOJEK cdndonesia yanp, telah berdiri sgjak tahun 2010
menyediakan jasa transportasi ojek onling berbasis aplikasi dengan merk GOJEK. Sedangkan Grab
didirikan pada tahun 2012 di Malaysia.

Berdasarkan hasil riset yang dilakukan“Komunitas Konsumen Indonesia (KKI) bertajuk
“preferensi konsumen terhadap layanan moda ttansportasi. Empat faktor tersebut adalah keamanan,
keselamatzn, kenyamanan dan keterjangkauan”. Dari hastl survei, 99,724 responden mengaku pernah
atau bahkan sering menggunakan jasa transportasi online.”

Dua brand jasa transportasi onling) yakni/Gojek dan Grab adalah yang paling melekat di
konsumen. Ada sejumlah faktor yang mendukung preferensi konsumen untuk lebih memilih GOJEK.
Diantara pengguna ojek online, surver menunjukkan layapan Geo-Ride dart GOJEK dimlai lebih aman
(56%), lebih dapat diandzlkan (55%), lebih ramah (53%) serta lebih nyaman dan bersih (53%0)
Sementara kompetitornya di Industri ini. Grab Bike diapresiasi denpan skor 44% pada aspek
Leandalan layanan, 47% padd'aspek| Kenyaffdfian din kebefsifan]®

GOJEK dilengkapi dengan beberapa--fasilitasidizntaranya aplikasi. yanyg terdapat nama,
nomor telfon dan GPS untuk melacak keberadaan para drivemya, jaket, jas hujan, helm, asuransi,
layanan order melalui aplikasi yang dapat dfgunakan dengan mudah, dan terdapat layanan pengaduan
dan pada akhir pelayanan pelanggan dapat memberikan review dan rating untuk driver tentang
pelayanan yang sudah didapatkannya sehingga'perusahaamrdapat@iengetahni pelayanan vang telah dl
dapatkan oleh pelanggan daniperusahaan.akan.erus memperbaiki.standar pelayanannya

Per semester 1 tahun 2019, aplikasi dan ekosistem GOJEK telah diunduh oleh lebih dari 155
juta pengguna, dengan lebih dari 2 juta mitra pengemudi, hampir 400.000 mitra merchants, dan lehih
dari 60.000 penyedia layanan di Asia Tenggara.®

GOJEK menawarkan beberapa jasa layanan yang bisa dimanfaatkan oleh para pelanggannya,
yaitu: Go Box (Pengantaran Barang), Go Ride (Jasa Angkutan dengan sepeda motar), Go Car {Jasa
Angkutan dengan mobil), Go Shop (Belanja), Go send, Go Food (Jasa Kurir Makanan/Minuman), Go
Tix (pemesanan ticket), Go Massage (pijat), dll yang menekankan keunggulan dalam Kecepatan,

4 Komunitas Kensumen Indonesia bertajuk “Preferensi Konsumen terhadap Layanan Moda Transportasi Darat Urban di
]ndonesia" dikutip dari www indotelko com
* Ibid.
*Dewi Andriani, “Jumlah Pengguna Aktil GOJEK Di [ndonvsia Sctura Deogan Aplikasi Ride-8haring Terbesar Dunia™,
dikutip dari hups://ckonomi bisnis com. diakses pada 29 Agustus 2019 jam 08 45 WIB
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Inovasi dan Interaksi Sosial. Kemudahan-kemudahan yang telah di tawarkan GOJEK ini membuat
masyarakat beralih menggunakan jasa GOJEK karena pelanggan sudah tidak perlu lagi melakukan
tawar menawar harga karena harga dihitung deri jarak tempuh.’

Seiring berkembangnya fransportasi berbasis online ini, semakin banyak pula masalah-
masalah yang timbul di kalangan driver maupun perusahaannya. Tidak jarang banyak orang yang
mengeluh karena perilaku dari pengemudi yang menimbulkan bermasalah. Ada beberapa masalah
yang sering di jumpai setiap kali menggunzkan jasa transportasi ini. Masalah eksternal yang sering
terjadi pada driver yaitu sering mengundang banyak perbincangan yang menjurus ke privesi
pelanggan. Masatah lain juga sempat dialami pelanggan lain, ia mengeluhkan sang driver yang sedikit
mengantuk, sehingga terjadi distraksi saat menyetir,

Masalah transporiasi ontine tidak hanya masalah eksternal. Driver transportasi enline juga
memiliki masalah internal, seperti jam kerja yang tidak ada habisnya, dari pagi hingga pagi demi
mengejar setoran bahkan tidak’ makaf-tidakminum hanya untuk menyetir dari ujung ke ujung.

Belum lagi banynk bertemu orang yang berbeda-beda, terkadang juga harus berhadapan
dengan hal-hal tidak enak, seperti adda masalah pribadi dalam keluarganya, temannya ataupun
kerabatnya, dan juga ketika hacus berpapasan dengan transportasi konvensional yang sempat menjadi
sorotan publik. Ha-hal seperti ini keraprkalifmenjadi pemicu ndanya masalah yang sering tetjadi di
kalangan driver transporiasi online.

GOJEK telah dipercayaberagam pelanggan'dalam membantu aktifitas. Sebagai perusahaan
yang sedang berkembang pesat) GOJEK sedang meningkatkan pelayanan dengan cara memberikan
promosi harga yang terjangkau, Setiap pvaktu yang telah ditentukan oleh pihak GOJEK termasuk jam
ramai atau tidak akan memiliki perbedaan harga.

Qleh karena itu para Driver GOJEK harus memiliki kemampuan atas pengetahuan terhadap
produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahan, kenyamanan, perkataan atau kesopanan dalam
membedakan ‘pelayznan,\ keterampilan _dalam, memberikan/Ninfofimasi dan kemampuan dalam
menanamkankepercayaan pélangganya terhadipsperusahazo

Scbagai pelanggan muslim tentunya bukan hanya kepuasan atas jasa transportasi tersebut
yang didapatkan tetapi juga memperhatikan'unsur/kebaikan atau maslaltal yang maknanya lebih luas
dari sekedar wriliry karena (ijuan scorang muslim bukan hanya kepuasan di dunia tapi juga
kesejahteraan di akhirat Semua_aktivitas tersebut yang memiliki maslahal bagi manusia disebut
kebutuhan. Oleh karena itu transportasi GOJEK hampir menjadi sebuah kebutuhan untuk setiap
individu manusia dalam memenuhi kepuasan. Mencukupi kebutuhan adalah tujuan dari aktivitas
ekonomi Islam, dan usaha pencapaian tujuan itu adalah salah satu kewajiban dalam beragama dengan
melestankan tujuan-tujuan syariat.

Kepuasan pelanggan terhadap layanan dan hasil kinerfa akan sangat mempengeruhi izage
perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan rasa senang atau kecewa sescorang yang muncul setelah
merasakan hasil kinerja yang diberikan. Jika kinerje yang diberikan dibawah hamapan, maka
pelangyan akan merasa kecewa, namun jika kinerja diatas harapan maka pelanggan akan sangat puas.

Schingga hal ini menjadi perhatian penting bagi perusahaan yang sedang berkembang pesat
seperti. GOJEK. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, pencliti tertarik untuk meneliti
“Pengarub Kualitas Pelayanan dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Muslim Pada

"www GOJEK.com
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Transportasi Ounline dengan Perspektif Maslghalr (Studi Pada Perusahaan GOJEK Di
Yogyakarta)”.

B. Rumusan Masalah
Adapun yang menjadi rumusan masalah pada penelitian ini meliputi:
1. Bagaimana pengaruh dimensi kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim pada transportasi online GOJEK di Yogyakarta tahun 2019 menurut perspektif masfuhah?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan dan manfaat pada penelitian ini ialah:
1. Tujuan Penelitian
Tujuan utama penelitian ini adalab:
a. Untuk mendeskripsikan dan menganalisis pengaruh dimensi kualitas pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan muslim-pada-transpartasi online GOJEXK di Yogyakarta
tehun 2019 ditinjav menurut perspektif maslaltal:.

2, Manfaat Penelitian
a. Manfaat Teoritis

Diharapkan dapat meningkatkan wawasan’keilmuan, pengetahuan dan pemahaman
serta sebagai bahan perbandingan antara teord ynng diperoleh selama masa perkuliahan, Untuk
menambah khazanah keilmuan ekonomi [slam secara_kemprehenship khususnya tentang
kualitas pelayanan berbasis muslahal.

Penelitian ini diharapkan dapatberguna bag kapan<kajan ilmu Ekonomi [slam sebaga
tambahan sumber referensi bagi penelitian-berikutnys-datam memahami kualitas pelayanan
berbasis muslahal Penelitian i diharapkan dapat memberikan wahana pengetahuan bag
para pembaca_terhadap upaya meningkatkan kepuasan pelanggan bagi para permlik
perusahaan terurtama dibidang jasa.

Selain itu penelitian ini dapat menjadi literature khususnya pada mata kuliah
manajemen pemasaran, denganiedanyainateri kifalitas/pelayanan dan kepuasan pefanggan

b. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan Transportasi
online GOJEK untuk lebih' meningkatkan kualitaspelayanan agar pelanggan mushim bisa
terpuaskan menggunakan jasa GOJEK di Yogyakarta.

D, Sistematika Pembahasan
Sistematika pembakasan pada dasarnya bensi uwrmaian secara logis tentang tahzp-tahap
pembahasan yang dilakukan. Adapun dalam penelitian ini terbagi menjadi lima bab, yaitu.
a. BABI
Bensi pendzhuluan, merspakan bagian yang menjelaskan megenai latar belakang masalah,
rumusan masalah yang diambil, tuuan penelitian, manfaat penelitian, seria sistematika
pembahasan.
b. BABII
Bab ini menjelaskan tentang tinjauan pustaka yang di dalamnya berisikan teoritis dan
penelitian terdahulu.



¢. BABTHI
Bab ini menjelaskan mengenai metode penclitian, yaitu menjelaskan  ruang  lingkup
penelitian, teknik pengumpulan data, metode pemilikan sampel, jenis dan metode penelitian,
kerzngka pemikiran, metode analisis dan pengolahan data, metode pengumpulan dzta dan
pedoman penulisan.
d. BAB IV
Bab ini memaparkan tentang gambaran umum instansi dan tentang hasil peneiitian yang
telah dilakukan.
e. BABV
Pada bab ini adalzh penutup. Penutup merupakan bagian akhir penulisan. Bagian ini
memuat kesimpulan dan saran sebagai jawaban persoalan yang dibahas dalam penelitian ini.



BABII
KAJIAN PENELITIAN TERDAHULU, LANDASAN TEQRI DAN HIPOTESIS PENELITIAN

A. Penelitian Terdahulu
Beberapa karya ilmizh yang mendukung variabel dalam penelitian 1ni, peneliti
mengemukakan sumber-sumber berupa jurnal maupun karya ilmizh untuk dijadikan sumber acuan
dalam penelitian ini. Adapun kajian yang menguraikan hubungan antar varibel penelitian berdasarkan
pendapat serta kasil penelitian terdahulu. Diantaranya disajikan pada tabel 1 dibawah ini.
Tabel 1 Kajian Penelitian Terdahulu



Nama, Tahun &
Nama Jurnal

Kerangisa Teori dan
Metode Penelitian

Hasil dan Kesimpulan

1. |Heni Rohaeni dan
Nisa Marwga, (2018),
Kualitas Pelayanan
terthadap Kepuasan
Pelanggan,  Jurnal
Ecodemica, Vol 2
No. 2 September
2018

teori

ini

pada
mengenai
dan

Kerangka
penelitian
Kualitas
Kepuasan Pelanggan.

Metode  Penelitian  yang
digudakan < adalah ) metode
kuantifatif untuk  mengliti
sampel padaebuah populasi
dengan teknik jpengumpalan
data dart kuesioner.

pelayanan

Kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan pada PT Primajasa
Perdanarayautama Eandung menurt
mayoritas responden memberikan,
penilaian yang baik. Besar pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
l:epuasan pelanggan adalah Cukup
Besar Ini berarti bahwa kepuasan
pelanggan di  PT  Primajasa
Perdanarayautama Bandung
dipengaruhi oleh kualias pelayanan
yang dirancang oleh manajemen dan
dilihat  serta  dirasakan  oleh
pelanggan. Hasil perhitungan wji
koefisien korelasi determinasi yang
cukup signifikan.'

~

Alfi Sgahri Mhubis
dan Nug /Rahmah
Andayani, (2017),
Pengaruh  kualitas
pelayanan (service
gquality)  terhadap
kepuasan pelanggan
PT. Sucofindo
Batam”, Journa! of
Business
Administration, Vol.
1, No. 2, September
2017

Penglitian™ini~menggunakan
konsep . kualitas ), pelayanan
sebapai teori utema Penelitian
menggunakan / pendekatan
penelitian eksplanatori
(Zxplenutory Research), Data
yang ( diperoleh | dianalisis
dengan menggenakar
analisis deskriptif dan anzlisis
inferensial.

Dimana Hasil analisis deskaptif
mgnunjukkan) Sebagian  besar
responden dalam penelitian  ini
dengan  karakteristik berdasarkan
lama menjadi petanggan <3 Bulan
sebanyak 13%% responden, 3-6 Bulan
schanyak 7,5% responden, 6-12
Bilan sebanyak 15% responden, >12
Bulan sebanyak 62,5% respanden.?

Anzar
{2016},

3. | Deery
Susanti,

penelitian ini menggunakan
teori harga dalam pandangan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ada pengaruh yang signiftkan antar

13

! Heni Rohaeni dan Nisa Marwa. “Kuzlitas Pelayansn lerhadap Kepnasan Pelanggan ', Jumal Ecodemica, ¥ol. 2 No. 2

September 2018, him. 311-318.

2AMi Syabri Lubis dan MNur Rahmah Andayani, "Pengaruh koalitas pelayanan (service guality) tethadep kepuasan
pelanggan PT. Sucofindo Batam”, Jorrnal of Rusiness Admivistration, Vel |, No. 2, September 2017, hlm. 232-242.



Analisis Pengaruh

Harge,  Proemesi,
Pelayanan dan
Kualitas Produk
Online  Terhadap
Kepuasan
Konsumen Online
secara Syariah,
Jurnat Anulytica
Islamica, Vol.5, No.
2,2016,

I[slam, Promosi penjualan
dalam pandangan [slam,
konsep penjualan  dalam
pandangan Islam, Kualitas
Produk, kepuasan konsumen
dalam ekonomi Islam.
penelitian  ini  menjadikan
ayat  Al-Quran  sebagai
sumber dari hukum Islam
yang dijadikan  patokan.
Kemudian menggunakan
analisis bauran pemasaran 4P
untuk  kemudian__ dikaitkan
dengan kepuasan konsumeén
syarizh. Penentian sampel
merggunakan | (eknik S ror
probubility  sumpling 100
orang responden \nelalai
metode uccidenidal sampling

variabel baik secara parsial maupun
simuftan. Hasil perhitungan juga
menunjukkan  bahwa  kepuasan
konsumen online dipandang sebagai
galah satu dimensi kinerja pasar,
peningkatan  kepuasan konsumen

berpotensi mengarah pada
pertumbuhan penjualan jangka
panjang. Selain memberikan

beberapa manfaat, juga memberikan
dasar yang baik bagi pembelian ulang
dan terciptanya loyalitas pelanggan,
serta membentuk suatu rekomendasi
dari ‘wwlut ke yang
menguntungkan bagi perusahaan.?

mulut

4. | Ida Farida, Achmad
Tarmizi dan Yogi
November, (2016),

Teori Model baur:'m
pemasaran  yaitu,—produk;
harga, promosi tempat, orang;

Berdasarkan hasil analisis, penelitian
ini—membuktikan bahwa secara
simoltan  marketing  mix 7P

Analisis Pengaruh | proses dan bukui-fisik/ Teori‘f berpengaruh positif dan signifikan
Bawran Pemasaran | kepuasan konsumen, untuk | terhadap kepuasan  penumpang
P terhadap | kemudian mencarHubuagan)| GOYEK ~Thdonesia. Secara parsial
Kepuasan antara marketing mix.dengan’} hanya! product™ \yang' terbukti
Pelanggan kepuasan konsumen. signifikan mempengaruhi kepuasan
Pengguna GOJEK | Penelitian ipi “‘menggunakan |\konsumen, Implikasi dari temuan ini
Online™, Jurnal | teknik penclitian” kuantitatif | adalah™ pihak  perusahaan  periu
Riset  Manajemen | dan melakukan analisis data | memperhatikan _ seluruh  elemen
dan Bisnis Vol.1, | dengan‘prosedur statistik. bauran “pemasdran, terutama pada
Juni 2016. clemen produk untuk menciplakan
kepuasan.*

5. | Januar Efendi | Teorni kualitas pelayanan oleh | Berdasarkan hasil dari penglitian ini
Panjaitandan AiLili | Tyipteno  yang  dijadikan | bahwa kuahtas layaran (X) yang
Yuliati, {2016), | sebagai teori utama | terdin  dan keandalan, kepastian,
Pengaruh  kualitas | selanjutnya = menggunakan | kenyatzan, empati, dan daya tanggap,
pelayanan terhadap |teori  dimensi  kualitas | memiliki  pengaruh  signifikan
kepuasan pelanggan | pelayanan, kepuasan | terhadap kepuasan pelanggan dengan

3Deerv Anzar Susanti, “Analisis Pengaruh Iarga, I'romosi, Pelayanan dan Kualitas Produk Gnline Terhadap Kepuasan
Konsumen Online secara Syariah™, Jurna! Analytica Islemica, Vol 5, No. 2, 2016, him. 392,
‘IJa Farida, Achmad Tarmizi dan Yogi Navember. “Analisis Pengaruh Baurmn Pemasaran 7P terhadap Kepuasan
Pelanggan Pengguna GOJEK QOnuline™, Jurnal Riset Manajemen dan Blisnis Vol 1. Juni 2016. him.40



pada JNE cabang
Bandung, DeReMa

Jurnal  Manajemen
Vol 11 No 2,
September 2016,

pelanggan  dan  pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan. Jenis
penelitian yang digunakan
dalam penelitian  deskriptif
kuantitatif. Teknik analisa

deskriptif dengan
menggunakan regresi
berganda. Mon  probahility
sampel.

nilai {nilai p) 0.003 < 0.05. Sebagian
hasil uji menunjukkan bahwa hanya
variabel empati  yang memiliki
sebagian pengaruh dalam kepuasan
pelanggan dengen jumlah variabel
yang signifikan (nilai p) berjumiah
0.021<0.05%

6. | Rifaldi, Kadunci dan
Sulistyowati,

(2016),  Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Transportasi online
GOIEK  Terhadap

Kepuasan
Pelanggan Pada
Mahasiswa/l
Administrasi Niaga
Politeknik ~ Negeri
Jakarta,  Epigram
Vol. 13, No. 2
Oktaber 2016,

variahel independent (bebas)
dengan menggunakan lima
indikator | pénelitian,  yaitu
Bukti’tampilan, Keandalan,
Daya-tanggap, Jaminan, dan

Empati. Pendekatan
penelitian'\kuantitatif,

Persamaan regresi pada penelitian i
adalah Y = 31,786 + 0,672X
Berdasarkan hasil analisis korelasi
sederhana didapatkan korelasi yakni
0,641 yang berarti terjadi hubungan
yang sedung dengan hubungan yang
positif karena mnilai R positif.
Sedangkan berdasarkan hasil indeks
determinasi, presentase pengaruh
kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 41,1%
yang berarti menunjukan hubungan
yang sangat kuat ®

7 | Saed Armia, (2016),
Pengaruh
Kepercayaan,
Kuolitas  Layanan
Don Persepsi | Nilai
Terhadap Kepuasan
Pelangran  (Studi
Pada Pengguna
Black Berry
Messenger Di
Fakultas Ekonom
Universitas  Syiah
Kuala Banda Aceh),

Kajian pada’ penelitian ini
menggunakan teori kepuasan
konsumen, {aktor-faktor vang
mempengaruhi kepuasan
Konsumer, kepercayaan,
[aktor-fakior yang
mempengaruhi, kualitas
layanan, persepsi  nilai.
Namun fokus utama
membzhas bagairzana
kualitas pelayanan,
kepercayaan dan  persepsi
nilai terhadap  kepuasan
pelanggan. Teknik

1)’ Kepercayaan, kualitas layanan dan
persepsi nilai secara parsiel
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap  kepuasan pelanggan. 2)
Berdasarkan  pengujizn  secara
simtultan menunjukkan bahwa semua
variabel yang diteliti berpengaruh
signifikan  terhadap  kepuasan
pelanggan pada pengguna
BlackBerry Messenger di Fakultas
Ekonomi Universitas Syiah Kuala
Banda Aceh, hal ini karena diperoleh

*lanuar Efendi Panjaitan dan Ai Lili Yulinti, I
DeReMa Jumal Manajemen Vol 11 MNo. 2, September 2016 him, 287.

cubing Bundung”,

“Pengarnh k

teriadap k
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pelanggan pada JNE

“Rifuldi, Kadunci dan Salistyowati, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Transpontasi Online GOJEK Terhadap Kepuesan

Pelanggan Pada Mahasiswal Administrasi Niaga Politeknik Negeri Jakarta™, Epigram Vo!. 13, No. 2 Oktober 2016, him. 127.
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Vol. I, No. 1, 2016.

pengambilan sampel dengan
metode  mon  probability
dengan menggunakan
teknik purpesive sampling.

nilai Fhitung>Ftabel pada tingkat
signifikanst o sebesar 5%.”

8. {Deny Hidayat dan
Fatin Fadhilah
Hasib, (2015),
“Pencapaian

Maslahah  melalui
Etika Bisnis Islam
studi kasus restoran

Teori utama dalam penelitian
ini ialah Etika bisnis Tslam,
dilandasi prinsip-prinsip
Kesatuan, Kesetimbangan,
Kehendak bebas, Tanggung
Jawab, kebenaran. Dari
landasan diatas dibubungkan

Didapatkan  kesimpulan
berikut:

1. Prinsip-prinsip etika bisnis Islam,
yaitu:

a. Prinsip Kesatuan

b. Prinsip Kesetimbangan

¢. Prinsip Kekendak Bebas

sehagar

Vol. 2 No. 4 April
2015, him. 322-339.

mie akhirat”, JESTT | berdasarkan ayat Al-Quran-|-d-Prinsip Tanggungjawab
Vol. 2, No. Il,|yang sesuai dengan hakun'|'e/\Prinsip Kebenaran.*
November 2015. bisnis Islam.| _Pendekatan

yang di gunakan adalah

kualitatif deskrptif.

9 | Fitria Salahika | Kerangka tecri- melipusi | Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Salma dan Ririn Tri | Kualitas Jasa Perspektif [slam, | kepuasan pelanggan  berpengaruh
Ratnasari, (2013), | yaitu Compliance. | signifikan terhadap loyalitas
Pengaruh  Kualites | Asswunce,  résmnnsiveness, | pelanggan  hotel Grand Kalimas
Jasa Perspektif | tangible,  Reliability  and.| dengan nilai CR 5,587 dan nilai
Islam Terhadap | emparhy. Kepuasan | signifikansi 0,000. Tingkat
Kepuasan Dan | Pelanggan dalam Islam, dan | signifikansi ini lebih kecil dari 0,05
Loyalitas Pelanggan | Loyalitas Pelanggan dalam | Kesimpulan yang dapat diambil
Hotel Grand | Islamy, || Pendekatan==dalam/| deagan menggunhakan“path analysis
Kalimas Di|epenelitian’ im* menggunakan [ ving sudah dilakukan ‘adalah sebagai
Surabaya, JESTT | peadekatan kuantitatif. berikut :

1) Kualitas jasa perspektif Islam
berpengaruh  secara  signifikan
terhadgp™~kepuasan pelanggan.  2)
Kualitas.jasa perspektif Islam tdak
berpengaruh  secara  signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.
3)Kepuasan pelanggan berpengaruh
secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. 4) Kunlitas jasa perspektif
Islam tidak berpengaruh secara

*Sard Armia, “Pengansh Kepercayaan, Kualitas Layanan Dan Persepsi Nilai Terhadap Kepuasan Pelangyan (Siudi Pada
Pengguna Black Berry Messenger Di Fakullas Ekonomi Universitas Syiah Kuala Banda Aceh)”, Jurnaj E-KOMBIS Vol Il, No. 1,

2016, blm. 65-78.

Deny Hidayat dan Fatin Fachilah Hasib, “Pencapaisn Adaslafiah melalui Etika Bisnis [slam studi kasus restoran mie
akhirar™, JESTT Vol. 2, No, 11, November 2015, him. 926,



langsung loyalitas

pelanggan.®

terhadap

10. | 8. Sakhtivel Rani
dan 5. Kannan,
(2015}, Service
Quality Dimensions
and Customers’
Satisfactions in
Mobile
Communications,
Giobal Journal of
Business and Social
Seicnce Review, Vol.
4, No. 1, Qctober —
Decembar 2013.

Teori Xualitas pelayanan pada
penelitian ini adalah aspek
Manusia dari  pemberian
layanan, Sistemisasi
pengiriman layanan, Layanan
inti, Kenyamanan, Staf /
Karyawan, Faktor umum.

Teknik pengambilan sampel
melibatkan

sampling_.
Sampling.

convenience
Accidental

Faktor penghalang terdiri dari 28
itern seperti faktor kredibilitas, faktor
kongruensi, pindah peran , dan nilai.
Bagian akhir instrumen mencakup 17
faktor loyalitas pelanggan seperti
kepercayaan, komitmen, dari mulut
ke mulut dan kerjasama, Jenis
Kelamin, lokasi pelanggan dan
penyedia layanan memiliki hubungan
yang signifiknn dengan tingkat
kepuasan pelanggan '

11. | Fahd Al-Farsi dan
Abdullah  Basahel,

Teori/yang digunakan pada
penelitian\ ini- yaita_kualitas

Hasil penelitian menekankan bahwa
kualitas layanan elektronik, pada

(2014, The | layanan, mengukur kenyataannya mempengaruhi
Sequence Of | Hubungan antara  kualitas | kepuasan. Namun, hasil menyatakan
Electronic  Service | layatian  dan'\ | kepuasan | bahwa pelanggan organisasi puas
Quality On | pelanggan, ((( miat, perilaku, | dalam tiga dimensi kualitas e-service
Customer kualitas e/layanan, Mengukur | yaitu:  informasi,  kemudahan
Satisfaction: kualitas e-layanan: penggunaan dan keamanan / privasi
Thearitical  Study, sementara dampak keseluruhan dari
International tiga/lainnya.(desain, interaktivitas /
Journal Jor personalisasi=dan keandalan) adalah
Innovation and penting.!!
Research, Vol. 02,
Neo. 13,2014

12. | Florensia ~ Kurnia'| Perbedaan” "harapan— dan<| Terdapat perbedaan  bermakna
Puung, Achmad | persepsi kualitas pelayanan: | barapan dan persepsi pelanggan.
Fudholi, Basu | a) Reliability b) | terhadap kinerja Flaurent Salon and
Swastha Responsiveness c) Assurance | Spa pada masing-masing dimensi
Dharmmesta, d) Emphaty €) Tangibles, | yaitu tangibies, reliability,
(2014), Jurnal | selain itu juga teori kepuasan | responsiveness, assurance, dan
Manajemen dan | pelanggan serta loyalitas | empathy serta pada dimensi total,

17

* Fivria Sulahika Salma dan Ririn Tri Ratnasari, “Pengaruh Kualitas Jasa Perspekiif Islam Terhadap Kepuasan Dan
Lwyalitas Pelanggan Hotel Grand Kalimas Di Surabaya”, JESTT Vol 2 No. 4 April 2015, him. 322-339.
'°S. Sokhtivel Rani dan S. Kannan. “Service Quality Dimensions and Customers™ Satisfactions in Mobife
Communications”, Glebal Journal of Business and Social Science Review, Vol 4, No. 1, October — December 2015, him. 306-313.

""Fahd Al-Farsi dan Abdullah Baszhel, “The Sequence Of Electronic Service Quality On Customer Salisfaction:
Theoritical Study”, Intzrnational Jowrnial for Inttovation ard Research, Val. 02, No. 13, 2014, him. 10-24



Pelayanan Farmasi,
Volume 4 Nomor 2,
Juri 2014.

pelanggan. Peneliian
komparatif  yang akan
membandingkan antara
harapan dengan  persepsi
pelanggan terhadap layanan
yang diberikan oleh Flaurent
Salon and Spa dan
korelasionz! Metode
pengambilan sampel adalah
dengan purposive sampling.

kualitas layanan berpengaruh posinf
pada kepuasan pelanggan, kualitas
layanan berpengaruh  positif pada
loyalitas,  kepuasan  pelanggan
berpengaruh positif pada loyalitas,
serta kualitas. "2

13. | Shahzad Ali Gill dan
Muhammad Waqas,
(2014), Faktor yang

menentukan
Kepuasan
Pelanggan di
Industri Seluler

Pakistan”, Europeun
Journal of Business

and  management
Vol. 6, No. 31,2014,

Kerangka Teoritis Penelitian
berkisar pada tiga varabel
independen, layanan
pelanggan, kualifas panggilan
dan rtarif dan | safu variabel
dependen  yaitdl kepuaSan

pelanggan.

Studt ini menunjukkan bahwa tanf .
harga memiliki dampak sigmifikan
terhadap loyalitas pelanggan karera
menjarn kepuasan pelanggan. Juga
telah~ dianalisis bahwa kualitas
panggilan memiliki dampak
signifikan pada kepuasan pelanggan
dan memainkan aspek penting yang
membantu  perusahaan untuk
memjkrtahankan pelanggannya. '

14, | Amanah Pasaribu,
Nazzruddin dan
Khalida Syahputri,
(2014), Pendekatan
Structural Eguation

Modeling  Uniuk
Menganalisis
Kepuasan
Pelanggan di PT
Telkomsel

Sumbagut, e-Jurnal
Teknik Industri FT
USU Vol 3, No. 3,
Oktober 2014.

Penelitian ini menggunakan
indikator kualitas  pelayanan
sebagai metode
equanion modeling serta teori

Kepuasdn) ‘pelanggannituk
menganalisisnya.

Penelitian ini menggunakan
pendekatan
Equation Medelling,

siructural

Structurdl

Hasil yang didapat dari model teoritis
yang dikembangkan dan diolah

menggunakan  pendekatan SEM
behwa dimensi tangible  dan
rESponsiveness fmempengaruhi

Kepuasan pelaniggan.'®

15. | Dibyantoro,
Mariskha Z, dan

Penelitian ini menggunakan
teori kualitas pelayanan yang

Berdasarkan hasil analisis bahwa
variabel tangibles yang meliput

18

12 Florensia Kurnia Puung, Achmad Fudholi dan Basu Swastha D)., ~Anatisis Pengaruh Kualitas Pelay anan Pada Kepuasan

110

Dan Loyalitas Pelanggan D Salon Dan Spa™, Jurnal Manajemen dan Pelayanan Farmasi, Volume 4 Nomor 2-Juni 2014, him 105-

3Shahzad Ali Gill dan Muhammad Waqas, “Faktor yang menentukan Kepuasan Felanggan di Industri Seluler Pakistan™,

European Journal of Business and management Vol. 6, No. 31,2014, him. 112

A manah Pasaribu, Nazaruddin dan Khalida Syabputc, “Pendekatan Structural Cquation Modeling Untuk Menganalisis
Kepuasan Pelacggan di PT Telkomsel Sumbagut”, e-Jumal Teknik Industri FT USU Vol 3, No. 3, Oktaber 2013, him_ 57



Yunita
Kusumawardhani,
{2014), Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Jasa Terhadap
Kepuasan
Pelanggan
Golongan  Rumah
Tangga Kecamatan
Bukit Kecil (Studi
Pada Pelanggan PT

PLN (Persero)
Cabang Palembang
Rayon Rivai}",
Jurnal Orasi Bisnis
Edisi ke-IX, Mei
2014

meliputi: tangibles,
reliability,  responsiveness,
assurance, dan  emphaty.
Penclitian  ini  Analisa
kualitatif digunakan untuk
menjelaskan  data  secara
deskriptif  dan analisa
kuantitatif digunakan untuk
menjelaskan  data  yang
diperoleh  dani program

analisa data yaitu SPSS.

ruang tunggu yang besar, rapi, indah,
serta nyaman sebesar 51,6%, dan
emphaty yang meliputi rasa perhatian
tanpa membeda-bedakan status sosial
sebesar 24,1% memiliki nilai tinggi
(tidak diharapkan) bagi pelanggan,
artinya pelanggan merasa bahwa
pelayanan yang diberikan sudah
cukup baik dan pelanggan merasa
puas dengan pelayanan tersebut,!’

Sumber: Jurnal penelitian terdahulu
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Petbedaan penelitian ini-dengandpenelitian-yang telah dipaparkan sebelumnya adalah pada
penelitian int adanya instrumen masifid/r berdasarkan [teori Imam Syatibi yang digunakan sebagai
landasan dalam kualitas pelayanan'yang-diberikan-kepada pelanggan untuk mendapatkan kepuasan
pelanggan. Fokus penelitian ini pada pelanggan muslim Sedangkan pada teknik anelisisnya

" menggunakan metode Structral Equationddedel (SEM) dengEn menggunakan software AMOS, dimana
penelitian sebelumnya sebagian besar menggtnakan regresi linear.SFSS,

Selain itu objek pada perélitiafl ini yaitMransportasi enline milik anok bangsa yaite GOJEK dan
penelitian ini ditujulan untuk ménganalisis-perigarult kualitas pelayanan berbais masfahah tersebut pada

tahun 2019.

B. Landasan Teori

1. Kualitas Pelayanan dalam Islam
Salah satu cara untuk menempatkan sebuah jasa lebih unggul dari para pesaingnya adalah

dengan memberikan layanan yang javh lebih bermutu dibandingkan para pesaingnya. Hal
tersebut diperlukan karena layanan merupakan kunci dalam memenuhi kebutuhan pelanggan.
Jasa atau layanan adalah setiap tindakan atau kegiatzn yang dapat ditawarkan cleh suatu pihak
kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkzn kepemilikan

apapun.

Bagi perusahaan yang bergerak dalam bidang manapun pelayanan menjadi sangat berarti
dan perlu disadari oleh seorang manajer oleh karena itu dalam usaha bisnis di kenal suatu

H3ibyuntore, Mariskha 2. dan Yunita Kusumuwardghomi, ~Pengaruh Kualites Pelayanen tasa Terhadop Kepuasan
Pelanggan Golongan Rumah Tangga Kecamatan Bukit Kecil (Studi Pada Pelanggan PT PLN (Persero) Cabang Palembang Rayon
Rivai)™. Jurnal Oraxi Bisnis Cdisi ke-IX, Mei 2013, him, 32-40.
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ungkapan yang terkenal yaitu pembeli adalah raja, yang artinya harus melakukan pelayanan

sebaik mungkin seakan-akan melayani seorang raja

Dalam kamus ekonomi Winardi' menyatakan bahwa pelayanan adalah bentuk
pemberian layanan yang diberikan oleh produsen baik terhadap pengguna barang dipreduksi
maupun jasa yang ditawarkan. Hal yang paling penting dalam suatu usnha adalah kualtas
pelayanan yang diberikan, konsumen akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan sangat
baik. Karena keberhasilan suatu produk sangat ditentukan pula baik tidaknya pelayanan yang
diberikan perusahaan dalam memasarkan produknya baik itu pelayanan sewzktu penawaran
produk, pelayanan keramahan wiraniaga, pelayanan satpam, pelayanan kasir, pelayanan
pengaturan parkir, hingga pelayanan terthadap kondisi produk pasca pembelian.

Kualitas pelayanan (Service Quality) merupakan konsepsi yang abstrak dan sukar
dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki karakteristk wdak berwujud (mriangrabiliy),
bervariasi (variability), tidak tahan lama {perishahility), serta produksi dan konsumsi jasa terjadi
secara bersamaan (inseparasbility))’ Kibalitas/\pelayanan, didefiniskan sebagai penilaizn
menyeluruh atas keunggulan suaty jdsa, sedangkan harapan terhadap kualitas pelayanan
didefinisakan sebagai keyakinan pelanggan sebelumymencpba atau membeli suatu preduk, yang
dijadikan acuan atau standar dalam megnilai produk tersebui*

Menurut Goetsh dan Davis' bahwa kiahtasipelayatan merupakan kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk jasa dan‘manusia) froses dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi pelanggan Sedangkan menurit Hary?® Kualitas pelayanan merupakan suatu proses atau
aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan yang dapat dirasakan secara langsung hasilnya, yang
pada akhirnya memenuhi harapan pelanggan. Menurut Lyhe? pelayanan bukan hanya
mendengarkan dan menjawab keluhan konsumen, tapi lebihidan itu pelayanan yang berkualitas
merupakan sarana untuk mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan konsumen

Pelayanan yang berkualitas dan memenchi kepuasan konsumen terdiri dari tiga
komponen dasar yang karus dipahami/bag) sctiap perusahaan vaitu:

a. Proses sebelumwpenjualan.’ Pada tabap=ini perGsabaan mempunyai “kesempatan untuk
membentuk hubungan dengan konsumen. Hal ini dapat dilakukan dengan menginformasikan
produk pada konsumen dan meneiptakan kepercayaan pada konsumen atas produk yang
ditawarkan.

b. Proses selama transaksi, Pada.fase ini-perusahaansharussteiap menjaga kualitas pelayanan.
Agar konsumen tetap menjadi pelanggan setia, Komumkasi pada-fase ini sangat penting.
Sebazb pada fase ini konsumen membutuhkan informasi lebih banyak lagi akan produk yang
dibeli. Jika pihak pihak perusahaan tidak memahami tentang produk yang ditawarkan bisa
saja konsumen beralih pada perusahaan lain.

c. Proses sesudah penjualan. Peda fase ini perusahaan diharapkan mendengar  atau
menanggapi keluhan dari pihak konsumen atas produk yang telah dibeli.

'* Winandi, Kapies EXosoms, (Bandung: Ekonemika, 199), him. 63

'"Mubammad Dw i Ari Susanto, dkk. “Peogarub Produk Tabungan dan Kualitas Pelayanan Terhzdap Keputusan Menabuny
Pada KJKS BMT Binna Ummat Scjahtera Kec. Lasern™. Jurnal llmu Administrasi Bisnis, Val. | No. 1 Tahun 2012, him. 4.

"Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Offset, Edisi Ke-2, 2007), him
61

"*Fandy Tjiptono, Straregi Pemasaran. Edisi Pertama. (Yogyakarta: Andi Ofset, 2000). Him. 81

® Ibid., him. 91.

UJohn F Lyhe., Cara Jitn memuaskan pelanggan, (Jakarta - Abdi tandur. §996), h'm, 118
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Berdasarkan pendapat diatas maka dapat disimputkan bahwa pelayanzn merupekan suatu
bentuk sistem, prosedur atau metode terentu diberikan kepada orang lain. Dalam hal ini,
kebutuban pelanggan tersebut dapat terpenuhi sesuai dengan harapan atau keinginzn pelanggan
dengan tingkat persepsi mereka.

Dalam memenuhi kepuasan konsumen, perusahaan benar-benar memperhatikan hal yang
menjadi faktor penting yang benar-benar diperhatikan oleh perusahaan yaitu konsep kualitas
pelayanan yang mewujudkan suatu kepuasan konsumen di dalam perusahaan karena berbagai
indikator yang ada di dalam kualitas pelayanan tersebut bisa jadi merupakan faktor-faktor yang
dapat mempengaruhi bentuk kepuasan konsumen yang ingin diwujudkan.

Menurut Didin Hafidudin dzn Hermawan Kartajaya menyatakan terdapat nilai-nilai
Islami yang harus diterapkan dalam memberikan pelayanan yang maksimal yaitu: %

1) Professional {Fathunal)
Menurut Didi Hafidudin/professional adelah bekerja dengan maksimal dan penuh
komitmen serta kesufigpuhan. Sifat profesionalisme digambarkan dalam QS. Al-Isra® (17)

ayat 84:
I) .-/ t }/l —’ r’/ Ao Jb @ L‘
H‘f AXE 3-";' ¥
Terjemahan

“kutakanlal  “tigpitiwp urdny berbual menurul keadganmya musingmasinng”.

Mok Tuhanmu lebili mengetuhui siapa yang lebil benar jalanmya. ™ (QS. Al-Isra’

(17 8

Maksud dari/ ayat.diatas adaldh.seseorang yang\bekerje sesuai dengan profesinya
maka akan menghasilkan sesuatu yang baik bagi orang lain. Sefain itu tidak melupakan
akhirat ketika sedang, bekerjn satau menjalankan bisnisnya dan tidak boleh teralalu
menyibukkan diri semata-mata bhanya untuk mencari keuntungan materi dengan
meninggalkankeumtunganrakhimt Misainga ketika sudah memasuki waktu sholat, maka
mereka wajib melaksanakafinya.

2) Kesopanan dan Keramahan (7abligh)

Menurut Hermawan Kartajaya, tohfigh artinya komunikatif dan argumentative. Orang
yang memiliki sifat fubfigh akan menyampaikan dengan sebenarnya dan dengan perkataan
yang baik. Kesopanan dan keramahan merupakan inti dalam memberikan pelayanan kepada
orang lain.2* Hal ini seperti yang dijelaskan dalam firman Allah QS. Thahaa (20) ayat 44.%

2 Didin Hafidudin dan Hendsi tanjung, Manajemen Pemasaran Syariah dalam Proktit, (Jakarta: Gema Insani Inpress,
2003), blm. 63.

B Kementerian Agama R, Algur ‘an Cordoba, (Bandung: PT Cordoba Intemational), hlm. 290.

¥ Hermawan Kartajaya dan Muhamamd syakir Sula, Syarich Marketing, (Bandung: Mizan, 2006), him. 132

™ Kementerian Agama RI, Algur ‘an Cordoba, (Bandung: PT Cordoba [ntemational), him. 314
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“maka berbicaralah kamu berdua kepadunya dengan kata-kata yang lemuh lembut,

mudah-mudahan ia ingat atau takut . {QS. Thaahaa (20): 44)

Maksud deri ayat diatas adalah, apabila seorang pegawai melayani pelanggan dengan
sopan dan ramah maka pelanggan tersebut akan merasa puas. Selain itu, melayani dengan
rendah hatt (Khidmah) yaitu sikap ramah tamah, sopan santun, murah senyum, suka
mengalah namun tetap dengan tanggungjawab.

3)  IJujur (Shiddig)

Jujur maksudnya tidak pernh berdusta-dalam berkata maupun berbuat dalam setiap
transaksi yang dilakukannya. Menarut Hermawan Kartajaya, Jujur adalah kesesuaian anfara
berita yang disampaikan dengan fakta, antara fenomena-dengan yang diberikan, serta bentuk
dan substansi. Dengan tidak menipy (A/-Kad=fb) merupakan suatu sikap yang sangat mulia
datam menjalankan bisnisnya, seperti praktik bisnis dan dagang yang telah dilakukan oleh
Rasulullah SAW yang selalu jujur-kepada pemibeli. 2

4) Amanah

Amanah berarti memiliki fanggungjaweb dalamn melaksanokan setiap tugas dan
kewajiban. Menurut M. Ismail Susanto-rienyatakan-bahwa amanah maksudnya terpercaya
dan bertanggungjawab seperti dalam-fiffian Allah pada QS. An-Nisa® (4) ayat 58:7

vres Lele, s s S hed £ AR
u‘u ha |>,_,\41-l "a'.ILsa--A‘ AV ?‘T;f_’,i_a.u Ol
- Zro d@ P2 - P
@ Upoi e S 481 5 KSR 605 J TG 13RS

Terjemahan:

“sesungguhnya Allah menyuruh kamu venyampaikun amanal kepada yang berhak

menerimanya..” (QS. An-Nisa’ (4): 58)

Kualitas pelayanan dipandang salah satu komponenen yang perlu diwujudkan oleh
peruszhaan karena memiliki pengaruh untuk mendatangkan konsumen baru dan dapat
mengurangi kemungkinan pelanggan lama untuk berpindah ke perusahaan lainnya. dengan
semakin banyaknya pesaing maka akan semakin banyak pilihan bagi konsumen untuk
menetapkan pitihan. Hal ini membuat semakin sulit untuk mempertahankan konsumen lama,
karena kualitas layanan harus ditingkatkan semaksimal mungkin.

* Hermawan Kartajaya dan Muhamamd syalir Sula, Syariah Marketing, (Bandung: Mizan, 2006}, him. 93
T Kementerian Agama R, diqur ‘an Cordeba, (Bandung; PT Cordoba Intemational), him. 87
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Produk jasa atau pelayanan lebih kompleks dibandingkan dengan barang. Hal tersebut
disebabkan karena dimensi kualitas pelayanan jasa lebih sulit diidentifikasi, Tetapl beberapa
pakar pemasaran telah menemukan dimensi etau faktor utama yang menentukan kualitas
pelayanan jasa. Melalui penelitian yang dilakukan terdapat lima faktor utama yang menentukan
kualitas pelayanan jasa sekaligus sebagai indikator di dalam melihat kualitas pelayanan jasa yang
dipersepsikan konsumen yaitu: #*
1y Wujud atau bukti langsung {tangibiity), yaitu dimensi yang mengukur aspek fisik dari suatu

layanan, antara lain kelengkapan fasilitas fisik, peralatan, dan tampilan para karyawan.

2) Keandalan (reliabiity), yaitu dimensi yang mengukur keandalan suatu layanan, berupa
seberapa besar keakuratan perusahaan dalam memberi layanan, pemenuhan janji karyawan.
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan, keandalan petugas dalam memberikan
informasi pelayanan, keandnlan petugas dalam melancarkan prosedur pelayanan, dan
keadalanan petugas dalam memudahkan teknis pelayanan

3) Koresponsifan atau day@l tanggap (responsiveness), yaitu dimensi yang mengukur kecepatan
layanan kepada pelanggan. Dengahmembantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan
tepat kepada pelanggan-dengan penyampaian informasi

4) Keyakinan atau jaminam ( agsifgance)vaitu dimensi yang mengukur kemampuan perusahaan
(khususnya para staf)-untuk’ mépanamkan| rasa percaya dan keyakinan kepada para
pelanggannya.

5) Empati (empathy), yaitibdimengi yahg mengukur kemampuan produsen (khususnya para staf)
dalam mengetahui kebutulan para pelanggan secara pribadi. Hal ini meliputi perhatian
petugas pelayanan, kepedulian petugas/dan keramahan petugas pelayanan,

2. Teori Al-Masiahah

Syariah Islam mengingatkan manusia-mencapai dan memelihara kesejahteraannya. Imam
Syatibi menggunakan, istilah™maslahal yeng maknanyn lebili“luas dari sekedar utility atau
kepuasan dalam terminology ekonomi konvensional. Mas/ahah merupakan tujuan hukum syara’
yang paling utama 2

Menurut Imam 'Syatibi, Maslahah adalalvapa yang kembali kepada kokohnya kehidupan
manusia dan kehidupan yang sempurpa, Menarik kemastahatan dan membuang hal-hal yang
merusak dalam kehidupan (bisa jugandisebut dengan melaksanakan kehidupan di dunia untuk
kehidupan di akhirat. Mas/ahak adalab sifat atau kemampuan barang dan jasa yang mendukung
elemen-elemen dan tujuan dasar dari kehidupan manusia di muka bumi ini.*

Ada lima elemen dasar dalam moasfultalt yakni: kehidupan atau jiwa (af-nafs), property atau
harta benda {uf-mal}, keyakinan fuf-din), inelektual (al-agf), dan keluarga atau keturunan {al-
nashy*",

Semua barang dan jasa yang mendukung tercapainya dan terpeliharanya kelima elemen
tersebut di atas pada setiap individu, itulah yang disebut masiahah.?* Atau memelihara tujunn
syara’ dan meraih manfaat/menghindarkan kemudharatan. Hukum Syara’ disebut juga hukum

2! Parasuraman. dkk. “The Behavioral Concequences of Service Quality. Journal of Marketing. Vol. 30 (2}, hal. 30

PMustafa Nasution, Menajeman Mut terpadu. (Bogor: Ghalia Indonesia anggota Tkapi, 2005), hlm. 62.

* Asy-Syatibi, ai-Muwafagér fi Usi! asySyarl‘eh, Beit: Daral- Kutub afImiyyah, 1997), him. 20.

¥ Khan dan Ghifari, “Ekonemic Rationale for The State Colfection Of Zakah®, International Journal of Iskamic Financial
Services ‘v;ul‘ 2No.1, him. 1-24

2 hid,
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[slam, macam-macam hukum Islam terbagi menjadi 5, yaitu: wajib, sunnah, haram, makruh,
mubah ¥

Menuryt Syatibi bahwa yang dimaksud dengan maslahah dalam pengenian syar'i yaitu
mengambil manfaat dan menolak kemafsadatan yang tidak hanya berdasarkan kepada akal sehat
semata, tapi dzlam rangka memelihara hak hamba. ™

Kriteria smasluhalt menurut Syatibi membagi menjadi dua batusan: pertama, maslahat itu
harus bersifat mutlak, artinya bukan relatif atau subyektif yang akan membuatnya tunduk pada
hawa nafsu. Kedua, maslahat it bersifat universal (Awfliyafr) dan universalitas int tidak
bertentangan dengan sebagian juz-iy::t-nyrzl."i

Terdapat dua pendekatan untek mengetahui perilaku konsumen, yaitu pendekatan
maslahah marginal dan pendekatan iso-masiafih. Pendekatan pertama didasarkan pada
pandangan bahwa manfaat ataupun berkah atas suatu kegiatan konsumsi bisa dirasakan dan
diukur oleh konsumen. Sementara pendekatan yang kedua didasarkan pada pandangan bzhwa
maslahath, terutama berkah hanya bisa dirasakean, Azmun tidak bisa diukur seberapa besarnya.*®

Seorang konsumen dalam memilih barang yang dikdnsumsinya akan mempertimbangkan
Jjumlah masfafiah total yang akan diperolehnya yang paling tinggi. Jika terdapat peningkatan
masltafali pada suatu barzng/jasa, maka permintaan akan, barang tersebut akan meningkat,
dengan menganggap faktor lainnya tidak berubah.

Kurva ise-maslahah menunjukkan kombinasi dua barangfjasa yang memberikan mastohah
yang sama. Untuk itu, setiap konsumen memiliki alternative kombinasi berbagai barang/jasa
yang diperkirakan memberikan masiahah yang sama, MisalPZaid membeli dua belas surat kabar
dan satu makalzh yang memberikan masiaha/y yang samajika membeli enam surat kabar dan dua
majalah. Kombinasi itulah yang disebut déngan iso-mavlafuift/”’

Dralam dunia nyata, sebenamya sulit menemukan barang-barang yang memiliki kandungan
berkah yang benar-benar sama. Dalam hal ini, jika perusahasn ingin memngkatkan masiahah
yang diperoleh pelanggannya, maka’ perusahan juga, harus” melakitkan perubahan kualitas
pelayanan yang lebihbaik guna kepifasan-pelanggannyadd

Efek berkah terjadi setelah konsumen mencapai suatu kemaslahatan yang optimal maka
kandungan berkah itu sangat mempéngaruhi kegeénderungan” konsumen dalam memilih atau
menentukan suatu barang yang akan dikonsumsinya karena para kensumen akan lebih memilik
barang yang memiliki manfaatpbanyak bagi,dirinyp sehinggapam konsumen akan merasakan
efek berkah secara optimal dari barnag yang.dikonsurnsi.tersebut. Efelebetkah yang berpengaruh
pada kepedulian sosial perusahaan terhadap pembelian. Karena perusahaan semakin memandang
penting terhadap perlunya mereka dalam memperhatikan aspek lingkungan. Islam juga

¥ mid,

* Yusdani, Peranan Kepentingan Umum dalam Reaktualisasi Hukum, Kajian Kensep Hukum [slam Najamuddin al -Thufi,
(Yogyakarta: UIl Press, 2000), him. 6.

¥ Asmoni, Penclaran Indukiif dan Perumusan al-Magosid Syatibi Menupe [jtihad pang Divamis, UNISIA NO. 48/
XVIV2003. him 175

¥Pusat Pengkajian dan Pengembangan Ekenomi Islam (P3ED), Ekonomi Istam, (Jakarta: PT RejaGrafindo Persada, 2015),
hlm. 181

Wunrokhim, dik., Text Hooks Ekonomi Islam, {Yogyakarta: Direktorat Perbankan Syariah Bank Indonesia DPES Bl &
Pusat Pengkajian dan Pengembangan Ekonori Islam Universitas Islam Indonesia (PIE1 UN)), him. 182

Hhid.
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mengajarkan kalau kepedulian sosial ini sangat penting tidak hanya dalam keadaan berkecukupan

tetapi meskipun dalam keadaan kesulitan.

Kepedulian perusahaan terhadap lingkungan ini adalah salah satu sumber peningkatan
%eberkahan karena ketika konsumen mengetahui bahwa kandungan berkah pada suatu barang
meningket maka ja akan meningkatkan pembelian atas barang tersebut dan akan mengurangi
pembelian terhadap barang yang memiliki kandungan berkahnya yang lebih rendah. Oleh sebab
jtu disimpulkan bahwa peningkatan kandungan berkah suntu barang akan mempengaruhi
peningkatan jumlah barang yang di minta oleh pare komsumen.*

Di sisi lain, berkah marginal mempunyni sifat non decreusing. Hal ini member implikasi
bahwa atestuhah marginal mempunyai beberapa kemungkinan sifat, yaitu: konstan, meningkat,
dan mengrun *

a. Kemampuan substitusi yang menurun (decreasing) Jika berkah marginal (MB) bersifat
increasing dengan tingkat pertumbuhan yang\lebih rendah dari tingkat penurunan marginal
manfaat duniawi (MF), fiaka maslahah marginal akan mengalami decreasing,

b. Kemampuan substitusi yang koristamJika berkah marginal (MB) bersifat increasing dengan
tingkat pertumbuhan yang sama dénganitingkat penurunan marginal manfaat duniawi (MF),
maka maslahah marginal akan konstan.

¢. Kemampuzn substitusi ¥ang meningkat Jikalperkah marginal (MB) bersifat increasing dengan
tingkat pertumbuhan yang lebih|tinggi dari(tingkat penurunan marginal manfaat fisik (MF),
maka muslahah marginal akan increasing.

Kegiatan-kegiatan —ekonotmi _meliputi—produksi, konsumsi, den pertukaran yang
menyangkut moslubah tetsebut harus dikerjakan sebagai seatu ibadah, karena tujuannya bukan
hanya kepuasan di dunia 1api juga kesejahieraan di akhirat. Semua aktivitas tersebul yang
memiliki mustahiah bagi manusia disebut kebutuhan. Dan semua kebutuhan ini harus disepakati.
Oleh karena itintransperizsi online menjadisebuah kebutihan dntuk manusia dalam memenuhi
kepuasannya. Dengan mencukipi-kebutthandan bukan‘memenuhi‘kepuasan / keinginan adalah
tujuan dari aktivitas ekonomi Islam, dan usaha pencapaian tujuan itu ada'ah salah satu kewajiban
dalam beragama.

Scdangkan hal-hal yang menghambat pencapaian prinsip-prinsip ini disebut mafsadah dan
menolak atas,mafsadah.adalah.suatu mesighal. Syariiah Islam adalah rahmat bagi selurub alam
termasuk manusia) Qleh karena itu ada tiga“tujdan hukumiistam yaitu menyucikan jiwa agar
setinp Muslim bisa menjadi sumber kebatkan, menegakkan keadilan dalam masyarakat, dan
kemaslahatan bagi manusia. Kemaslahatan yang diwujudkan melalui hukum-hukum Islam dan
ditetapkan berdasarkan nash-nash agama adalah masiahah hakiki, maksudnya maslahal bakiki
disini mengacu pada lima hal, yaitu:

1) Menjaga Agama, dalzm Hal ini Islam melindungi kebebasan beragama. Tidak ada paksaan
dalam menganut agama Islam, sesungguhnya telah jelas perbedaan antara jalan yang benar
dengan jalan yang sesat.

2) Menjaga jiwa, syari’ah [slam memelihara hak untuk hidup secara terhormat dan juga
menghindarkan dari segala perbuatan perusakan atas anggota tubuh.

*Ibid., him_ 205
“bid., kim. 190-191
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3) Menjaga Akal. Syari’ah Islam menjaga akal agar tidak terkena bahaya yang mengakibatkan
orang yang bersangkutan tidak berguna lagi bagi masyarakat, menjadi sumber keburukan dan
penyakit bagi orang lain.

4) Menjaga keturunan, Islam memelihara kelangsungan hidup manusia dan membina generasi
penerus agar terjalin persahabatan diantara sesama umat manusia.

5) Menjaga Harta. Syari’ah Islam menjamin kepemilikan pribadi.

Moaslahah sebagaimana terumuskan kedalam lima segi tersebut tidak berada pada satu
tindakan. Akan tetapi terbagi dalam tiga tindakan, yaitu: Dharurivat, suatu tindakan dimana
dimana berbagai Masluhak tersebut tidak akan terealisir tanpa sepenuhnya tindakan ini, Misalnya
karena terpaksa demi mempertahankan nyawa diperbolehkan makan yang haram. Hayjiyat, segala
sesuaty yang oleh hukum syara dimaksudkan untuk menghilangkan kesempitan, atau berhati-hati
terhadap lima pokok tersebut, misalnya diperbolehkannya sejumlah transaksi yang dibutehkan
manusia. Tafisiniat, segala hal yang dimaksudkan uptuk menjaga kehormatan dan melindungi
lima hal pokok tersebut, misalnya| diharamkannya seorang wanita keluar ditengah jalan
mengenakan perhiasan.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa-masiahalz yaitu mengambil segala
bentuk kemanfaatan dan menolak segala yang'dapatimendatangkan mafsadut (kerugian) dengan
melestarikan tujuan-tujuan syariat.

Adapun sifat-sifat meslahak sebggai berikut:'

a) Maslahah bersifot subjektif dalam artrbahwa setiap-individu menjadi hakim bag masing-
masing dalam menentukan apakah suatu/ perbuztan merdpakan suatu masiafal atau bukan
bagi dirinya

b) Masfahal orang per arang akan konsisten dengan mosfahah orang banyak.

¢) Maslahah mendasari “semua \aktivitas_ekonomi (dalam ‘masyardkat, (baik itu produksi,
konsumsi, maupundalam pertukdran dan.distribuss’

Tidak semua barang / jasa yang inémberikam\kepuasan)/ wtility mengandung maslahah
didalamnya, sehingga tidak semua Barang/jasa dapat dan layak dikomsumsi oleh umat [slam.
Dalam membandingkan konsep Kepuasan dengan pemenuhan, kebutuhan (yang terkandung di
dalamnya masiahah). Memberikan pelayanan terbaik Kepada“umat/manusiz adalah pekerjaan
yang sangal mulia dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau melakukarnya.
Dalam ayat al-Qur’an dan hadits mendorong umat manusia untuk memberikan pelayanan terbaik
kepada sesama. Akan tetapi sebelum berbicara lebih jauh Islam meletakkan batasan yang
difirmankan oleh Allah dalam salah satu ayat yaitu Q.S Al-Maidah: 2.

C.,,}v,a, T b e A w P /:f#; G s R T,
o535 ST 03l osatiy ST Je 1las
< T A ":d? ‘l\:‘,’;u }:_i’,

(W oladlas dlofaityasty

ks Yunia Favzis dan Abdul Kadic Riyadi, Prinsip Dasor Ekonomi Iskam Perspeksif Maqashid Al-Syariah, (Jakarta
Kencana Prenadamedia Group, 2014) halm. 164.
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Terjemahan:

“... Dan tolang-menalonglah kamu dalam (mengerjakan) kebafjikan dan takwa, dan jangan
tolong-menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. dan bertakwalah kamu kepada
Allah, Sesungguhinya Allah Amat berat siksa-Nya®. 7

Melalui ayat di atas Allah memerintahkan kepada hambanya untuk saling menolong di
dalam koridor “mengerjakan kebajikan dan takwa” dan Allah melarang sebaliknya. Jika
melanggar ketentuan Allah maka hukuman akan diberikan dan “Sesungguhnya Allah amat berat
siksa-Nya".** Jadi interaksi itu boleh dilakukan kapanpun dan dengan siapapun selama tidak
melanggar batosan diatas.

Dalam salah satu haditsnya Rasulullah SAW memerintahkan kepada ummatnya agar
berusaha untuk menjadi manusia;yang bermanfaat bagi sesama, bahkan beliau menjadikan
“bermanfaat bagi sesama’} sebapai parameter baik tidaknya kualitas iman seseorang, Sebuah
hadirs yang diriwayatkan Ahmad, Ath-Thabrafni, Ad-Daruqutni.

A Al G i e B i A0 S 8 M Gl B ey e it

Jabir RA bercerita bahwa Rasulullah SAW bersabda yang artinya:
“Sebaik-baiknya manasia adalal’ yang paling bermanfaat bagi sesamanya”.*

Hadits berikutnya adalah tentang standar layanan yang harus diberikan kepada sesama.

L RSl Shls il ) o5 T L cdarets o o B35 Gl 2
" ki) Lo 15 i3 Ll 5 S35T 5B 106 g e A Ls 26l
Adnkd 2\ S 5135
Dari Abu Hamzah Anas bin Malik RA, pembantu Rasulullah SAW dari Nabi SAW

bersabda “$alah“seorang) diantara kalian=tidak “beriman (dengan iman sempurna) sampai ia
mencintai saudaranya sebagaimana ia mencintai dirimya sendiri”*’ (HR. Bukhori dan Muslim}.

Inti hadits imi adalah perlakukan sesama saudara seperti memperlakukan diri sendiri. Jika
ingin diperlzakukan dengan baik, scperti dilayani dengan boik dan cepat maka aplikasikan juga
keinginan tersebut ketika memberikan pelayanan kepada orang lain.

‘I ementerian Agama RI, Aé-Qur ‘anul Karim don Terjemahanma (41-Dw "an Perkata Transiiterasi), (Bandung;: Penerbit
Dipeneyoro, 2008), him. 106

4 Ibid.,

HHR. Ahmad, Ath-Thabrani, Ad-Danuqutni. Dihasankan oleh Al-Albani di dalam Shahihul Jami® po:3289

“ HR. Bukhori no.13, dan Muslim no.45
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3. Kepuasan Pelanggan dalam Islam
Kotler dan Keller mengungkapkan kepuasan adalah perasaan senang atau Kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasi) suatu
produk dan harapan harapannya,*
Menurut Buchory ada 4 metode yang akan digunakan untuk mengukur kepuasan
pelanggan, yaitu:*’
a. Sistem keluhan dan saran (Complaint and sugestion system)

Perusahan membuka kotak saran dan menerima keluhan yang dialami oleh konsumen
Ada juga perusahaan yang memberikan amplop yang telah ditulis alamat perusahann untuk
digunakan menyampaikan saran, keluhan serta kritik. Saran tersebut dapat juga disampaikan
melalui telepon, customer service, dll. Informasi ini dapat memberikan ide dan masukan
kepada perusahaan yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat langgap
terhadap kritik dan saran tersebut.

b. Survei kepuasan pelanggan (Custorfier satifuction survey)

Dalam hal ini perusahaan melakukan survei untik mendeteksi komentar konsumen.
Dengan melalui beberapa cara séperti viaftelepon, wawancara pribadi maupun diminta
mengisi angket online.

¢. Pembeli bayangan (Ghost shopping)

Dalam hal ini perusahaan menyuruh orang tertentn sebagai pembeli keperusahaan lain
atau keperusahan sendin. Pembeli misteri | ini melaporkankeunggulan dan kelemahan
pelayanan yang melayaninya. Jugadilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan
untuk pengambilan keputusan oleh marajemen, Bukanorang lain yang disewa untuk menjadi
pembeli bayangan tetapi juga menjadi menajer sendifi-harus turun kelapangan, misaal belanja
ketoko saingan dimana ja tidak kenal. Pengalaman manajer ini sangat penting karena data dan
informasi diperoleh langsung ia dialami sendiri.

d. Analisis pelangganiyang 1ar (Losi gustorier analysis)

Konsumenwyang hilang, dicoba=dihubungi.“Mereka diminta unfiuk-mungungkapkan
alasan mengapa mereka berhenti=atau pindah keperusahaan lain, adakah sesuatu masalah
yang terjadi yang tidak bisa diatasijatau terlambat diatasi)\Dani kontak semacam ini akan
diperoleh informasi dan memperbaiki kinerja perusahaan seadiri agar tidak lagi ada
konsumen yang lari defiganicara menifipkatkan képuasan ereka. 3

Tjiptone mengungkapkan bahwa Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli
dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (swicome) sama atau
melampaui harapan pelanggan. Kepuasan dan kelidak puasan pelanggan sebagai respons
pelanggan terhadap evaluasi ketidak sesuaion (disconfirmauion) yang dipresepsikan antara
harapan awal sebelum pembelian (atau norma kinerja lainnya) atau kinerja actual produk yang
dipresepsikan setelah pemakaian atau konsumsi preduk bersangkutan. Sehingga dapat
dinyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan respon pelanggan mengenai kepuasan dan

“ Philip Kotler dan Kevin L Killer, Manajemen Pemasaran Jilid 1, Edisi Ketigabelas, Terfemahan Bob Sabran, (Jakaria:
Airlangga, 2006). Him. 138-139.

“"Buchory, Manajemen Pemasaran Dan Pemasaran Jasa, {Bandung: Alfa Beta, 2006), him. 285,

“1hid,,



29

ketidakpuasan pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaion pelanggan terhadap sebelum
pembelian dan kinerja akiual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. **

Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau kepercayaan pelanggan tentang
apa yang diterimanya ketika membeli dan mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa).
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan
harapan-harapannya Definisi tersebut mengandung pengertian bahwa kepuasan merupakan
fungsi dari persepsi’kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan,
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harepan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi
harapan, pelanggan amat puas atau senang.

Dari beberapa definisi di atas dapat ditank kesimpulan bahwa kepunsan pelanggan yang
ditinjau dan sisi pelanggan yaitimenjenai apa yang telzh dirasakan pelanggan atas pelayanan
yanyg telah diberikan dibandingkan dengan apayang mereka inginkan. Kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah-membadndingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan
dengan harapannva Sedapgkan Retidakpuasam-timbu! apabiln hasil tidak memenuhi harapan.
Kepuasan pelanggan terhdatfnp suatu) produk ataupun jasa, sebenarnya sesuatu yang sulit untuk
didapat jika perusahazan 4asa ataw industri tersebut tidak benar-benar mengerti apa yang
diharapkan oleh kansumennya.

Berikut adalah uralankepuasan pelanggan'dalam perspektif Islam. Dalam perspektif Islam,
yang menjadi tolak ukur dalam menilai kepuasan pelanggan adalah standar syariah. Kepunsan
pelanggan dalam pandangansyaridhadalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk
atau jasa yang seharusnya sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima. ™ Menurut pendapat
Imam Yusuf,Qardhawi, sebagai-pedomansuntuk mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan
oleh konsumen,| maka/ sebuah, perusahaan) barang /maupun, jasa harus melihat kinerja
perusahaannya yang berkaitan dengan:®!

[} SifatJujur
Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada seluruh personel yang
terlibat dalam perusahaantersebut. Halsini-berdasarkan\pada sabda Nabi SAW, yang artinya:
“Muslim itu_adalah_sotdara muslim, Tidak Meleh bagi seorang muslim, apabila ia
berdagang dengan saudaranya dan menemukan cacat, kecuali diterangkannya.™*? {(HR.
Ahmad dan Thobrani).
2) Sifat Amanah
Amanah adalah mengembalikan hak apa saja kepada pemiliknya, tidak mengambil
sesuatu melebihi haknya dan tidak mengurangi hak orang lain, baik berupa harga ataupun
vang lainnya. Dalam berdagang dikenal istilah "menjual dengan amanah”, artinya penjual
menjelaskan ciri-ciri, kualitas dan harga barang dagangan kepada pembeli tanpa melebih-
lebihkannya. Berdasarkan uraian tersebut, maka sebunh perusahaan memberikan pelayanan
yang memuaskan kepada pelanggan, anta lain dengan cara menjelaskan apa saja yang

* Tjiptono, Memasaran Jasa, {(Malang . Bayumedia, 2006), him 146,

" A Usmara, Strategs Bare Mangjemen Pemasaran, {Jogjakarta: Amara Boaks, 2003), Cet. 1, him. 124
1 Yususf Qardhawi, Nerma dan Ertka Ekenami filam, (Jakarta: GIP, 1997), him. 178.

*2 Sayyid Sabiq, Figh Sunnah Juz XT], (Cet. 1, Bandung Penerbit : PT Al-Ma'arif, 1987), h. 12
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berkaitan dengan barang atau jasa yang akan dijualnya kepada pelanggan. Dengan demikian
konsumen dapat mengerti dan tidak ragu dalam memilih barang atau jasa tersebut.
3) Benar

Berdusta dalam berdagang sangat dikecam dalam Islam, terlebih lagi jika disertai
dengan sumpah palsu atas Hamba Allah. Dalam hadits murafeg 'alaih dari Hakim bin Hazm
yang artinya:

“Penjual dan pembeli bebas memilih selama belum putus fransaksi, jika keduanya
bersikap benar dan menjelaskan kekurangan barang yang diperdagangkan maka keduanya
mendapatkan berkah dasi jual belinya. Namun, jika keduanya saling menutup aib barang
dagangan itu dan berbohong maka jika mereka mendapatkan laba, hilanglah berkah jual beh
itw” {HR. Muttafaqun “alaih)

4. Kualitas Pelayanan Berbasis Masiehah

Salah satu standar berkualitas atau-tidaknya-transaksi dalam !slam adonya asas saling
ridho. Setizp jual beli wajib menganut, asas saling ndho_dzn berorientasi saling restu antara
penjual dan pembeli. Menurut Al-Futhy AléHanbal, dalam buku Muhammad Sholihin
menuliskan tiga syarat transaksi berkualitasl) saling rela-antara kedua belah pihak, 2) kedua
belzh pihak adalah orang yang memenithi syarat melakukan-akad yaitu berakal dan sudah baligh,
3) masing-maisng pelaku zkad memiliki hak mihkatas hartaobyek transaksi, 4) obyek transaksi
adalah barang yang tidzk dilarang agama, 3) obyek transaksi adalah barang yang dapat
diserahterimakan, 6) obyek transaksi harus jelas dan diketahui oleh kedua belah pihak Kmtena
ini adalah prasyarat untuk merebut Kepercayaan'pembeli. Jika seluruh Kriteria ini diperhatikan

oleh pemasar atau juga penjual maka tidak akan;ada keluhan konsumen

Islam mengajarkan bila ingin membenkan-hasi| uszha yang baik berupa barang maupun
pelayanan jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk atau
yang tidak berkualitas kepada,orang lain,

Seperti yang dyjelaskan dalant AL-qUt an'sutat Al=Bagarah {2}..267
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Terjemahan:

“Hai arang-orang yang berunan, nafkalikaniah (di jalan allaly sehuagwn dore hasid
usahumu yang baik-baik dan sebagian duri apa yang Kumi keluarkan duri bum untuk
kamu. Don janganleh kamu memilih yang buruk-burwk lalu kamy mengfkaikean
daripadanya, padahal kamu sendiri tiduk mau mengambilnyg melainkan dengun

Muhammad Sholibin, Marketing Mubammad SAW, (Yogyakana: Camerlang Publising, 2010), him 29.
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memincingkan muta rerhadapnya, Dun ketahuilah, bahwa Allal Moha kaye lagi Maha

terpufi. ™

Untuk memahami pengertian kualitas pelayanan menurut perspektif Mesiakalt, yang
dijadikan tolak wkur untuk menilai kualitas pelayanan yaitu standarisasi syanizh. Islam
mensyari'atkan kepada manusia agar selalu terikat dengan hukum syara' dalam menjalankan
setiap aktivitas ataupun memecahkan setiap permaselahan.

Di dalam [slam tidak mengenal kebebasan beragidah ataupun kebebasan beribadah,
apabila seseorang telah memeluk Islam sebagai keyakinan agidahnya, maka baginya wajib untuk
terikat dengan seluruh syariah 1slam dan diwajibkan untuk menyembah Allah SWT scsuai cara
yang sudeh ditetapkan. Oleh karena itu, varizbel-variabel yang diuji dalam suatu penelitian
tidaklah murmni menggunakan teori konvensional saja. Namun menjadikan syariah sebagai
standar penilaian atas teori tersebut. Menurut Parasuraman dkk., untuk mengukur kualitas
pelayanan dapat dilihat dari kelima indikator befikut ini-

a. Relivbility (keandalan) ddalah kemampuan Ginfuk melaksanakan jasa yang dijanjikan secara
akurat dan dapat diandalkan *@rtinya pelayanan yang diberikan handal dan bertanggung
jawab, karyawan sopan)dan, ramah. Kinerja, harus sesuai dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan wakiu,/pelayananyang sarna untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap
yang simpatik, dan dengan akusasi yangrtinggi. Bila ini dijalankan dengan baik maka
konsumen merasa sangatdihargai. Ketepatarn'dan keakuratan inilah yang akan menumbuhkan
kepercayaan konsumen) terhadap \lembaga penyedia jasa. Dalam konteks imi, Allah
menghendaki setiap umatNyaintuk menepatijanji yang telah dibuat sebagaimana dinyatakan
dalam Al-Qur’an surat'An=Nahl ayat 91
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Terjemahan:

“dan tepatilah perjunjian dengan Allalt apabila kamu berjanji dan junganialh kamu
membatalkan sumpal-sumpahimu) itu, sesudah meneguhkannya, sedang kamu telah
menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya

Allah mengetalui apa yang kamu perbuat” (Q.S An-Nahl:91)*
Di dalam haditst-haditst mulia, Rasulullsh SAW telah mempraktikkan dan
memerintakkan supaya setiap muslim senantiasa menjaga amanah yang diberikan kepadanya.

-

\:)

“Kementerian Agama RI, Al-Quer und Karim o Terjemedummya (. 1-0Qur ‘an Devkata Transtiterasi), (Bzndung: Penerbit
Dipenegoro, 2008), him. 106,

“*Rambat Lupiyoadi, Manajemen Fenasoran Jasa: Teori dan Praktik Ed. Pertama, (Jakarta: Salemba Empat, 200]) him.
1428

* Departemen Agama RL A Qur ‘an Al-Korim dast Terjemaleorya, (Semarang: PT. Toha Putra: 1997), him. 405,
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Karena profesionalitas beliau pada wakiu berniaga maupun aktifitas kehtdupan yang
lainnya,’” maka beliau dipercaya oleh semua orang dan mendapatkan gelar Al-Amin.

. Tangibles (bukti fisik) adalzh tampilan fasilitas Rsik, peralatan, karyawan, dan maten

komunikasi.*® Salah satu catatan penting bagi pelaku usaha, bahwa dalam menjalankan
operasional perusshaannya harus memperhatikan sisi perampilan fisik para pengelola
maupun karyawannya dalam hal berbusana yang santun, beretika, dan syar'i. Hal ini
sebagaimana yang telzh Allah SWT Firmankan dalam Q.S Al-A'raf: 26,
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Terjemahan:

“Hai anak Adam, sesunggulinya Kami telah menurunian kepudanu pakaian unituk

menutup auratmy dun pokaialtindgh sk perhivvan. Don pakaion raioed idah yung

paling baik. Yang demikiun | iqf adalalysebahag i durt tandu-tande kekuosaun Al
muduh-mudahan mereka scldit ingar "’

Ayat Ini menjelaskan bahwa“penampilan [dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekilamya merupakan buku nyaia dan
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal jni melipuu fasilitas fisik (Conoh: gedung,
mobil, bus, dan lain-lain), perlengkapan/ dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya.

. Responsiveness (daya tanggap) adalah keinginan untuk membaniy konsumen dan

menyediakan jasa tépatwekt ¥ Dalam Jslam setiapmanusia harus selalumenepati komitmen
seiring dengan ‘promosi yang dilakukan-eleh pertsahaan. Apabila” perusahaan tidak bisa
menepati komitmen dalam memberikan pelayanan yang baik, maka restko yang akan terjadi
akan ditinggalkan oleh pelanggan=Lebih dasi itu, Allah/SWT telah berfirman: (QS.Al-

Maidnh 1) 20 az
,‘ 1534 (ﬁ s_,c.aﬁ;i_,s_,ﬂ;;'\:\ . ;-'_.'.’\HL:'._\"’_
l: 5 ’:ﬂ"ulﬁ}} ’) - Il&:}’;‘} ’(i;:{: J‘.‘;
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“Agus Arwani, “Pengaruh Spiritualitas Keagamaan terhadap Profesionalias Axuntan Svariah™. Jumnal Dmu Syariah

STAIN Pennianak, Al Maslakah Vol. 9 No. 1, Oktober 2013 Him, &

8 thid,, hlm. 151
Kementerian Agama R1, 4{-Qur anul Kerim dan Terjemahanaya (A-Qur an Perkata Transtiteras)), (Bandung: Penerbit

Dipenegero, 2008), him, 153.

153.

“ Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa: Teori dan Prakiik Ed. Pertama, (Jakana: Salemba Empat, 2001), him
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Terjemahan:
“Hai orang-orang yang beriman, penuhilah agad-aqod itu. Dihalalkan bagimu
binatang terrak, kecuali yung akan dibacaken kepadamu (Yang demikian ity) dengan
tidak menghalatkon berbury kettka kamu sedang mengerjakan haji. Sesunggulnya
Allah menctapkan hukum-hukum menurut yang dikehendaki-Nya™!
Demikian juga Allah SWT telah mengingatkan tentang profesionalisme dalam
menunaikan pekerjaan. Allah SWT berfirman yang artinya :
"Maka apabilu kamu telah sclesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan
sungguh-sungguh (urusan) yang lamn”, (QS. Al-Insyirah: 7).

d. Assurance (jaminan) adalah kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara
tepat, kualitas, keramah-tamahan, perkataan atau kesopanan dalam membedakan pelayanen,
keterampilan dalam memberikan informasi dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan
konsumen terhadap ,ferusahaan s \Dalami\ memberikan pelayanan kepada konsumen
hendaklah selalu mempéthatikan etika berkomunikasi, supaya tidak melakukan manipulasi
pada waktu menawarkan produkfm aipun berbicara dengan kebohongan, Sehingga perusahaan
tetap mendapatkan kepercayaan dafi konsumen, dan yang terpenting adalah tidak melanggar
syariat dalam bermudmalah. Allgh SWTtelah mengingatkan tentang etika berdagang
sebagaimana yang termakiub dalam Q.5 AsyiSyu'araa”181-182.

ATl 15353 @6 s3allia 5055 NP eta | T

@ -..:: Al

Terjemzhan;
“Sempurnokanlah=takaran \dan=janganlalt “amusmerugikan orang lain; dan

timbanglaldengaritintbangan yang henar."?

Ayat ini menjelaskan bahwa tika berdagang harus sesuai takaran dan jangan merugikan
orang lain sama dengan memberikan pelayanan kepada konsumen hendaklzh selalu
memperhatikan |¢fika \berkomunikasi,_supdya_tidak/taclakukan man.pulasi pada waktu
menawarkan produk«maupen berbicara-dengan keboliongan. Schingga perusahaan tetap
mendapatkan kepercayazn dari konsumen, dan yang terpenting adalah tidak melanggar syariat
dalam bermuamalah.

¢. Empluty (perhatian) adalah peduli, perhatian individu yang diberikan kepada konsumen.®
Perhatian yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen haruslah dilandasi dengan aspek
keimanan dalam rangka mengikuti seruan Alleh SWT untuk selalu berbuat baik kepada orang
lain. Allah telah berfirman (QS. An-Nahl - 90).

“Kementerian Agama RL Al-Qrur wmd Karim dan Terjemaharsta (A1-Qur 'an Perkato Transfiterasi), (Bandung; Penerbit
Dipenegoro, 2008), him. [06.

2 Rambat Lupiyoadi, Managjemen Pemasaran Jasa: Teprt dan Praktik Ed. Pertama, (Jakarta: Salemba Empat, 2001) hltm.
155

“Kementerian Agama RI Al-Our anud Karim dun Terjemahunnya (AQur ‘an Perkaty Transtiterasi), (Bandung, Penerbit
Dipenegoro, 2008)

“ Rambat Lupiyoadi, Mangyemen Pemasaran Jasa: eore don Prakisk B, Pertama, (Jakarta, Salemba Empay, 2001) him,
157
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Terjemahan:

"Sesunggulnya Allah menyuruh (kamu) berlaku udil dan berbuat kebajikan,
mepberi kepadu kaum kerabol, dan Alfah melorang dari perbuatan keji,
kemungkaran dan permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat
mengambil pelajaran. "

Ayat ini menjelaskan bahwd Allah-SWT menyuruh\hambanya untuk berperitaku adil
dan berbuat kebajikan dan melarang untuk _berbuat keji, kemungkaran dan permusuhan.
Dengan Perhatian yang diberikan|gleh perusahain kepada konsumen yang dilandasi dengan
aspek keimanan dalam rangka mengikutilseruan Allah SWT untuk selalu berbuat baik kepada
orang lain.

5, Transportasi Online

Jasa wansportasi berbasis online ini disebut juga dengan aplikasi ride sharing yang
kemunculannya di Indonesia mulai marak-pada’tahun-20.14.-Pada awal kemunculannya dimulai
oleh aplikasi Uber yang mengusung UberTaxi sebagaihisnis layanan transportasi berbasis
aplikasi online. Kemudian diikuti dergan kemunculan-GOJEK, GrabBike, GrabTaxi, dan
aplikasi berbasis online lainnya. Fenomena jasa transportast berbasis aplikasi online sebenamya
merupakan jawaban atas kebutuhan masyaraket=akan-wansportasi yang mudaoh di dapatkan,
nyaman, cepat, danmurah.

Banyak faktor yang membuat aplikasi berbasis online ini dibutuhkon oleh banyak
masyarakat khususnya di kota besaf sepefti di wildyah Jakarta. Di Jakarta dari sisi kebutuhan
masyarakat, transportasi onlinc 'sadah’ menjadi“Sebuahvmoeda alternatif yang diinginkan
masyarakat setelah sebelumnya masyarakat harus menggunakan moda transportasi konvensional
yang menuai beberapa masalzh seperti minimnya—keamanan /dan kenyamanan ketika
menggunzkan bus umum yang seringkali sudah tidak layak beroperusi maupun faktos-faktor
lainnya.

Selain itu, saat ini teknologi merupakan kebutuhan yang sangat penting dalam aspek
globa! karena dunia semakin cepat berubah kearah modernisasi berbagai aspek, oleh karena itu
setiap negara harus mampu bersaing dengan pemanfaatan teknologi serta mengaplikasikannya di
dalam aktivitas. Berkaitan dengan hal ini, jasa transportas: berbasis aplikasi online merupakan
tuntutan persaingan yang mengharuskan peran teknologi di dalam mempermudah mobilitas
masyarakat %

K ementerian Agama RI, Ai-Qur ‘anul Karim dan Terjemahannya (41-Qur an Perkata Transliterasi), (Bandung: Penetbit

Dipenegoro, 2008), him. 374.
“Andika Wijaya, Aspek Hukum Bisnis Transporiasi Jalan Onling, (Jakaria: Sinar Grafika), 2016, hal. 27.
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Adapun tujuan dan manfaat lahimya jasa transportasi berbasis aplikasi online adalah
sebagai beritut-~

a. Praktis dan mudah digunakan, layanan jasa transportasi berbasis aplikasi online ini cukup
menggunakan telepon pintar yang sudah menggunakan internet dan aplikasi jasa transportasi
online yang ada didalamnya, pelanggana dapat melakukan pemesanan layanan jasa
transportasi.

b. Transparan, dengan jasa transportasi berbasis aplikasi onfine ini juga memungkinkan
pelanggan mengetahui dengan pasté setiap informasi jasa transportasi enline secara detail
seperti nama driver,nomor kendaraan, pesisi kendaraan yang akan dipakai, waktu perjalanan,
lisensi pengendara dan lain sebagainya.

¢. Lebih terpercaya, maksudnya disini lebih terpercaya adalah para pengemudi atau driver
sudah terdafiar didalam perusahaan jasa transportnsi berbasis aplikasi online ini berupa
identitas lengkap dar” perlefigkagan berkendara yang sesuai Standar Nasienal Indonesia
(8NI) sehingga dapat meminimalisir resikokerugian terhadap pengguna jasa transportasi ini.

d. Adanya asuransi kegelakaansbagi penggunal dan pengemudi, salah satu perusahaan jasa
transportasi berbasis (Aplikasi online Jyaitt) GOJEK telah melakukan kerjasama dengan
perusahaan asuransi Allianzdalam memberikan perlindungan asuransi kecelakaan bagai para
pengguna jasa transporiasi GOJEK.

C. Hipotesis Penelitian
Berdasarkan pada uraiah sebeltmnya.maka, hipotesis dalam penelitian ini adalah Kepuasan

Pelanggan scbagai variabel terikat yang dipengarulti oleh kualitas Pelayanan berbasis Maslahah

sebagai variabel bebas, dengan'terbagi-lima’dimensi yaitu Keandalan (Reliability}, Daya Tanggap

{Responsiveness), Bukti Fisik {Tangibles), Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty). Namun saat ini,

peneliti akan menguyi kualitasypelayangn(X) dalamymeningkatkan kepuasan pelanggan (Y),

Hipotesis berasal dagi dua kata fiypo(belum tentd benar)dandesis kesimpulan, Jadi hipotesis
adalah dugean sementara yang kebenarennya masih harus dilakukan pengujian®®. Hipotesis yang
dikembangkan dalam peaeliian ini adalah\berdasarkan tinjauan pustaka yang diuraikan sebagai
berikut :

1. Keandalan {(reliehifiny) dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim dengan perspekulie s/chairpada.perusahasn GOJEK di Yopgyakarta. Dalam jurnal yang
ditulis oleh ‘Florensta=KurnizPuung,  Achmad“Fudholi dan Basu Swastha®, yang berjudul
Analisis pengaruh kualitas pelayanan pada kepuasan dan loyalitas pelanggan di salon dan spa.
Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa dari lima dimensi kualitas layanan memiliki gap yang
benilai negatif, sehingga dapat dikatakan bahwa layanan yang diberikan Flaurent Salon and Spa
belum dapat memenuhi harapan pelanggan, dimana gap tertinggi adalah pada dimensi
kehandalan.

Uraian tersebut penelitian ini dimaksukan untuk menguji kembali keandalan (refiabiling
dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

#Djek Onling, htip fiwww ojekindonesia.net/2016/09/manfaat-yang-kita-dapat-dengan-adanya himi diakses pada 1anggal
21 Desember 2016.

*% Juliansyah Naor, Merode Penelition Skripsi, Tesis, Disertasi, Karya Hmiah, (Kencana: Iakarta, 2010).

* Florgnsia Kumia Puung. Achmad Fudholi dan Basu Swastha D., “Analisis Pengoruh Kualitas Pelayanan Mada
Kepuasan Dan Loyulitas Pelanggan Di Salon dan Spa”, Jumal Manajemen dan Pelayanan Farmasi, Volume 4 Nomor 2-Juni 2014,
klm. (05-110.
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H1 : Keandalan (reliability) dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim dengan perspektif maslahah pada perusahaan GOJEK di Yogyakarta

2. Daya Tanggap (responsiveness) dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan muslim dengan perspektif masluhai pada perusahaan GOJEK di Yogyakarta
Penelitian oleh Alfi Syahri Lubis dan Nur Rahmzh Andayani®, yaitu pengaruh kualitas
pelayanan (service quality) tethadap kepuasan pelanggan PT Sucofindo Batam. Pada Variabel
responsiveness (X3) di peraleh thitung sebesar 2,144 dengan signifikansi sebesar 0,035 (sig. <
6,1). Hasil penelitian tersebut menunjukkan angka signifikansi jauh lebih kecil dari 0,1 dan
thitung sebesar 2,144 > t tabel sebesar 1,66, maka model regresi dapat digunakan untuk
memprediksi variabel dependen, atau dengan kata lain variabel Responsiveness (X3)
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y).
Berdasarkan analisis tersebut maka disimpulkan hipotesis 3 dalam penelition ini diterima.
Uralan tersebut penelitian ini dimaksukan untuk menguji kembali Daya Tanggap
{Responsiveness) dalam kualitas pelaganan berbasis maslahah dapat meningkatkan kepuasan
Pelanggan.
H2 : Daya tanggap (Responsiveness) dalam kialitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan
pelznggan muslim dengan perspektif|masiaha/t pada perusghann GOJEK di Yogyakarta.

3. Bukti fisik (Tangibles) dalam dalam kialitas pelaganan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim dengan perspektif masiakah pada peruszhaan GOJEK |di Yogyakarta.

Definisi kualitas pelayanan menurut Parpsuraman adalah upaya pemenuhan kebutuhan
vang dibarengi dengan keinginan kgnsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar dapat
memenuhi harepan dan kepuasan pelanggan. Menurut ITmam Syatibi, Maslahah adalah sifat atau
kemampuan barang dan jasa yang méndikuny elemen-glemen dan tujuan dasar dari kehidupan
manusia di muka bumi ini.

Dalam jurnal penelitian yang berjudul pengaruh Kualitas Pelayanan, Tarif dan Fasilitas
Terhadap Kepuasan Penumpeang\Bus/BRT Tians Semarang~Hasil Penelitiah menunjukkaan
bahwa kualitas pelayanan, tarif, ‘dan fasilitas berpengaruh signifikan ferhadap Kepuasan
penumpang BRT Trans Semarang koridor I1 secara parsial. Dan kualitas pelayanan, dan fasilitas
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan penumpang BRT Ttans Semarang koridor 1I secara
simultan, Hendaknyz ditingkatkan kualitas Pelananan agar penumpang merasa nyaman dan puas
saat menggunckan jasa|transporesiy BRTTans || Sermarang ~ Uraian, tersebuet penelitian im
dimaksukan untuk menguji kembali Buktl.Fisik (rangitieshdalam kualitas pelayanan berbasis
maslahah dapat meningkatkan Kepuasan Pelanggan.

H3 : Bukui Fisik (Fangibles) dalam dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan muslim dengan perspektif saaslahah pada perusahaan GOJEK di Yogyakarta.

4. Jaminan (assurance) dalam dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim dengan perspektif maslahah pada perusahaan GOJEK di Yogyakarta.

Hadiwijaya dan Marismiati”" dalam jurnal Vol. 3, No. 3 dengan judul penelitian pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan jasa BRT transmusi palembang Hasil
Penelitian uji hipotesis uniuk mengetahui pengaruh X4 terhadap Y, dapat diinterpretasikan

 Alfi Syahri Lubis dan Nur Rahmash Andayani, “Penganth kualilas pelayanan (service quatiy) terhadap kepuasan
pelanggan PT. Sucofindo Batam™, Jowrnal of Business Adminisiration, Vol. 1, No. 2, September 2017, hlm. 232-242

M Hendra Hadiwijaya, dan Marismiati. “pengaruh kualitas peluyanan terhadap kepuasaan pelanggan jasa brt transmusi
patembang™. Jumal Riset. Vel. 3 No. 3, 2013. him. 34.60
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berdasarkan uji probabilitas t-statistik, dengan thitung 4,295 dan sig sebesar 0,000 yang lebih
kecil dari 0,05, yang berarti variabel jaminan berpengaruh nyata terhadap variabel tingkat
Kepuasan pelanggan pada taraf nyata.

Hasil pengujian Hipotesis dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa variabel jaminan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan, dengan arah hubungan positif. Jadi
dengan demikian hipotesis H4 diterima. Uraian tersebut penclitian ini dimaksukan untuk menguji
kembali Jaminan (wssurance) dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan.

H4 - Jaminan (asswrance) dalam dalam kualitis pelayanan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan muslim dengan perspektif mas/uhali pada perusahann GOJEK di Yogyakarta.

5. Empati (£mphaty) dalam dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim dengan perspektif mes/ufiuh pada perusahaan GOJEK di Yogyakarta.

Dalam jumal yang/ditulis-oleh, Hadiwijaya dan Marismiati’, dengan judul penelitian
pengaruh kualitas petayanddterhadap kepuasanrpelanggan jasa BRT transmusi Palembang. Hasil
Penelitian Uji Hipotesis| dntuk mengetahui pengaruh X5 terhadap Y, dapat diinterpretasikan
berdasarkan uji probabilitas t-statistik, dengan thitung 1,591 dan sig. sebesar 0,115 yang lebih
kecil dari 0,05 yang berarti- variabel empati tidak berpengarub nyata terhadap variabel tingkat
Kepunsan pelanggan padataraf nyata.

Hasil pengujian Hipotesis dalam penelitian ini yang menyatakan bahwa variabel empati
tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan, dengan arah hubungan positif. Jadi
dengan demikian hipotesis-H4-ditolak, Uraian-tersebut penelitian ini dimaksukan untuk menguji
kembali empati (emphaty) dalam kualitas|pelayanan berbasis maslahah dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan.

HS5 : Empati {emphaty) dalam dalam kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim dengan,perspektif masialah pada perusahian GOJEK diYogyakarta

™ Ibid,,
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BABINI

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penclitian dan Pendekatan

Penelitian merupakan suatu penyelidikan yang sistematis untuk meningkatkan sejumlzh
pengetehuan'. Tujuzn utama dari penelitian adalah untuk memecahkan masalah yang diterapkan
sebelumnya. Dalam menetapkan masalah harus dilakukan secara objekiif, rasional.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalab penelitian deskriptif kuantitatif.
Penclitian Kuantitatif merupakan metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti
hubungan antar variabel.? Penelition kuantitatif juga dapat diartikan sebagai penelitian yang
dilakukan dengan mengumpuylkan data yang berupaangka, atau data berupa kata-kata atau kalimat
yong dikonversi menjadi data)yang berbentuk angka-angka.® Penelitian Kuantitatif juga dapat
didefenisikan sebagai penelitian yang miénggunakam analisis data yang berbentuk numerik/angka.*

Jenis pendekatan yang digunakan pada penelitian ini adalah pendekatan Sesiologis yaitu
pendekatan Sosial-Humani. Dengat menggunakan penelitian korelasional atau asosiatif. Penelitian
korelasional adalah penelitianyang dilakuken untiXimencari hubungan atau pengaruh satu atan lebih
variabel independen dengan stk atau lebihivariabel'dependen.’ Dalam penelitian korelasional dapat
menunjukan koefisien korelasi yang positifyang menunjukan hubungan yang berbanding lurus atau
kesejajaran dan bisa koefisien kotelsl negatif meninjukan hubungan yang berbanding terbalik atau
ketidak sejajaran.”

_B. Subjek dan Objek Penelitian

Subjek_ penelitian merupzkan tempat variabel melekat. Subjek penelitian adalah tempat
dimana data untukvariabel/peretitian-diperolehs’ Subjek dzlam penelitian ini adalah pelanggan
mustim yaite masyarakat penggune jasa transportasi online GOJEK khususnya Gecar, Gojek, dan
Gosend di Yogyakarta.

Objek Penelitian meruipakanpermasalahan yang diteliti. Menurut Sugiyeno objek penelitian
adalah suatu atribut darj orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipetajari) dan Ketmidianditarik=kesimpulannya.® Objek penelitian ini adalah
kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan muslim ditinjau menurut perspektif
musiuliah

! Indriantaro,dkk, Metodualogi Penelitian Biswis untuk Akuntansi dan Manajemen, (Yogyakarta: BPFE, 1999), him. 3.

? Juliansyah Noer, Metode Penelitian Skripsi, Tesis, Discriasi, Karya Ibmiah, (Jakerte: Kencana, 2010), him. 38,

? Nanang Martone, Metode Penelitian Kuantitatif (Analisis Isi dan Analisis Data Sekunnder), Edisi Kedua, (Depok: Raja
Grafindo Persda, 2014), hlm. 20.

* Suryani dan Hendrayadi, Metode Riset Knantitatif, Teori dan Aplikasi pada Penelitian Bidang Manajemen dan ekonomi
isfarm, Cetakan Pertama, (Jakarta: Kencana, 2015), hlm. 109

? [hid,, hlm. {19.

& Juliansyah Near, Merede Peaclitian Skripsi. Tesis, Disertos), Karpa Hmiah, (Jakarta: Kencana, 2010), him, 40

* Suharsimi Arikunto, Prosecdir Penclivian Swoin Pendekatur Prokik, (Jakana: PT. Rineka Cipta, 2006), blm. 26.

! Sugiyono, Metade Penelinan Kualittanf (Bandung: Alfabeta, 2012), him. 38
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C. Tempat atau Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian berada di kota Yogyakarta. Yaitu pada transportasi online GOJEK, yang
sudah beroperasi di Daerah Istimewa Yogyakarta mulai tahun 2015 dan peneliti ingin mengetahui
tingkat persetujuan responden terhadap beberapa pertanyaan yang berkaitan dengan bukti fisik
(tangibles}, keandalan {reliabifity, daya tanggap (responsiveness), jaminan (@ssurance), dan empati
(emphaty) terhadap kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa transportasi online GOJEK.

D. Variabel dan Definisi Operasional Variabel
a  Variabel Independen
Variabel bebas adalah (independent variable) merupakan variabel yang memengaruhi
variabel lain atay menghasilkan akibat pada variabel yang lain, yang pada umumnya berada
berada dalam urutan tata waktu yang terjadi lebih dulu. Keberadaan variabel ini adalah dalam
penelitian kuantitatif merupakan variabel yang menjelaskan terjadinya fokus atau topik
penelitian. Variabel bebas {X) dalam penelitian inj adalah;vanabel kualitas pelayanan menurut

Tjiptono, kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas

tingkat keunggulan tersebut untuk| memenuhipkeinginan pelanggan.” Kualitas pelayanan

merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan pelanggan) Apabila pelayonan yang diterima
atau dirasakan sesuai dengan yang (diharapkan, maka Kgalitas pelayanan dikatakan baik,
bermanfaat memuaskan.

Sehingga kualitas pelayanan berbasis Méslalhiuh yang terdini dari 5 demensi:

1) Keandalan (Reliability) berbasis masiuhoh, yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanijikan secaraakurat dan terpercaya. 1 Kinerja harus sesuai
dengan harapan pelanggan yang berarti‘keéiepaian waktu,pelayanan yang sama untuk semua
pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik/ dan-dengan akurasi yang tinggi."' Adapun
indikatornya sebagai berikut:

a) Driver berangkat tepat waktu,

b) Terjangkaunya tanfuntuk pelanggan:

c) Besar tarif sesuai dengan fasilitas yang ada.

d) Jam operasional dari pagi-malam membantupelanggan/
¢) Informasi mudah didzpat di aplikasi.

fy Penampilan driver rapi.

2) Daya Tanggap (responsiveness) berbiasis mesighaheyaitn-suatu keébijakan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat Keépada“pelanggan, dangan penyampaian
informasi yang jelas.'? Membiarkan konsumen menunggu persepsi yang ncgatif dalam
kualitas pelayanan. Adapun indikatornya sebagai berikut.

a) Kemampuan memberikan tanggapan dengan baik.

b) Kemampuan memenuhi kebutuhan pelanggan.

c) Kemampuan memberikan informasi dengan cepat.

d) Kemampuan memperlancar aktivitas pelanggan

¢) Kemampuan menjangkau seluruh jalan diketa Yogyakarta.

® Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, (Yogyakarta: Andi Offser, Edisi Ke-2, 2007), him. 98

1 parasuraman, dkk, 2005, “The Bekavioral Concequences of Service Quulity ™, Journal of Marketing, Vol. 30 (2): hal 33
' bid,

2 [d,, him. 42.
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) Kemampuan untuk memeriksa pesanan aiau tujuan perjalanan secara teliti.
¢) Kemampuan menaati peraturan lalu lintas.

3} Bukti Fisik (tangibies) Letbasis maslahali, yaite kemampuan suatu perusshazn dalam
menunjukkan eksistensinyn kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaen lingkungan sekitamya merupakan
bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa (Zeitham] et al, 2004)." Hal ini
meliputi fasilitas fisik (Contoh: gedung, mobil, bus, dzn lain-lain), perlengkapan dan peralatan
yang digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. Adapun indikatornya sebagai
berikut:

a) Kendaraan yang bersih.
b) Kesesuaian data driver dengan aslinya.
¢) Driver mudah dijangkau.
d) Tersedia Fasilitas/AC, chargerpada Go Gar
e) Penerangan kendardan berfunysi dengan baik
f) Tempat duduk dalam keadaan baik

4y Jaminan dan kepastian-{assu/ance) berbasis-masiabah, yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawaiiperusalizan untuk menumbuhkan rasa percaya paro pelanggan
kepada perusahaan. | Hal iniimeliputi beberapa komponen antam [ain kemunikasi
(communication), kredibilitas (¢redibility) keamanan (scctrity), kompetensi {competence),
dan sopan santun (cosrfesy). Kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara
tepat, kualitas, keramah-tamahan, perkataan atzu kesopanan dalam membedakan pelayanan,
keterampilan dalam membetikan informasi dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan
konsumen terhadap perusahaan. ' Adapun indikatornya sebagai berikut :
a) Pelanggan merasa nyaman.
b) ) Peladggan merasamyaman dari tind2k"ke¢jahatan.
c) “Relanggan mudah mendapatkaminformasi.
d) Pelanggan terjamin keamanannya dalam perjalanan atau selama di kendaraan.
e} Pelanggan membawa barang t€namin keamanannya
f)  Kursi yang diduduki terjamin keamanannya.

5) Empati (enpariy)-berbasismdsiuhals-yaitugmemberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau'pabadi yang/diberikan.kepada.pata pelanggon dengan berupaya memahami
keinginan konsumen. Di mana suatu perusahaan dihorapkan memiliki pengertian dan
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta
memiliki waktu pengoprasian yang nyaman bagt pelanggan. kemampuan untuk melaksanakan
jasa yang dijadikan secara akurat dan dapat diandalkan. '*

a) Driver selalu komunikatif.

b) Driver memberikan perhatian khusus untuk semua pelanggan.
c) Driver memberikan pelayanan dengan ramah.

d) Driver selalu senyum dalam melayani pelanggan.

€) Driver batk dalam mengemudi kendaraan.

13 Zeithaml, dkk.. The Behavieral Concequences of Service Quality. Journal of Marketing. Vol 60, 2004, hlm, 37-38.
“mid., him 44
“rbid,, hlm 45
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f)  Driver senang hati menjawab pertayaan pelanggan.

Adapun indikatornya yaitu komunikasi terhadap masyarakat, pemaparan dampak dari
operasional perusahaan, mendengarkan keluhan masyarakat, program kualitas pelayanan,
pemberdayaan ekonomi dan peningkatan transportasi yang nyaman. Indikator ini diukur
dengan skalo fikert yaitu mengukur sikap dengan mengatakan setuju atau tidak setuju terhadap
pertanyaan yang diajukan dengan skor 5 (SS = Sangat Setuju), Skor 4 (S = Setuju), Skor 3
(K5 = Netral), Skor 2 (TS = Tidak Setuju), dan Skor 1 (STS = Sangat Tidak Setuju).

b. Variabel Dependen

Variabel terikat () dalam penelitian ini adalah variabel kepuasan pelanggan (Y).
Kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan pada prinsipnya akan bermuara pada
penciptaan nilai superior yang akan diberikan kepada pelanggan. Penciptaan milai yang
superior akan menghasifkan tingkat kepuasan yang merupakan tingkat perasaan dimana
seorany menyatakan hasi] perbandingan atas kinerja produk/jasa
yang diterima dan yang diharapkan/*

Untuk mengukur tingkat kepuasan sangatlah perluy dilakukan untuk mengetahui sejauch
mana kualitas pelayanan yang diberikan mampu, menciptakan kepuasan pelanggan. Dengan
demikian tingkat kepussan merupakan fiilngsi dan perbeddan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan. Apabila kinerja di bawahhafapangmaka-pelanggan akan kecewa, bila kinerja
sesuai dengan harapan, maka peldnggan akanfsangat puas. Variabel Kepuasan pelanggan
berupa suatu penenilaian dan resporiatau feedback atas pelayanan yang telah diberikan kepada
Transportasi enline GOJEK.

Adapun indikatornya sebagai berikur:

13 Kualitas pelayanan benmanfazt-bagi pelanggan

2) Harga tarif terjaungkau dan bermanfaaf bagi pelanggan.

3) Fasilitas AC, penerangan, aplikasi dan cul/ desk 24 jam bermanfaat bagi pelanggan.
4) - GOJEK mudahdijaukaa kapanpun-dan dimanapun:

5y GOJEK mudah dijangkau dibandingkan angkutan wmum lain/

6) Pelanggan memilih GOJEK stelah membandingkan transpontasi yang lain.
7) GOJEK transportasi yang nyaman dan berntanfaat.

8) Kualintas pelayanan sesuai harga di aplikasi.

9) Pelanggan senang menggunakan GOJEK.

10} Secara keseluruhan kualitas pelayanan GOJER bermanfaat bagi-pelanggan.

E. Populasi, Sampel dan Teknik Penentnan Sampling
Populasi merupakan jumlah keselurshan unil analisa atau obyek penelitian yang memilika
karakteristik tertentu dalam sebuzh penelitian. Populusi dapat juga didefinisikan sebagai keseluruhan
unit atau individu dalam ruang lingkup yang akan diteliti. '
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan mushm pengguna jasa transporiast
online GOJEK di Yogyzkarta. Dengan jumlah populasi yang tidak diketahui karena banyaknya

YK ctler Philip, Mangjemen Pemasaran di Indonena. Analisis, Perencanamn, fmph dan Pengendalian, (Jakarta
Selemba Empat, 2000), him. 85.

""Nanang Martono, Melode Peuelition Kuamtitztif, (dnalisis Isi dan Aralisis Data Sekunder), Edisi Kedua, (Depok: Raja
Grafindo Perssds, 2014), hlm. 76.
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pengguna jasa GOJEK tersebut Karena pelanggan akan menilai begaimana kinerja kualitas
pelayanan yang dilakukan driver GOJEK yang berperan sebagai jasa yang melayani pelanggannya
sctiap hari. Selain itu, mengingat bahwa penduduk mayoritas di Yogyakarta beragama Muslim dan
fokus pada penelitian ini mengacu pada maslahoh yang dirasakan pelanggan muslim dalam

bertransaksi jasa.
Sampel merupakan bagian dari populasi yang dijadikan scbagai sumber data. Penentuan

sampel penelitian ini menggunakan purposive sampling. Yaitu sampel diambil tidak secara acak,
tetapi ditentukan sendiri oleh peneliti. Karena pertimbangan-pertimbangan atan kriteria-kriteria
tertentu yang harus dipenuhi oleh sampel-sampel yang digunakan dalam penelitian ini. Dimana
anggota populasi tidak mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel." Adagun
kriteria yang dijadikan sebagai sampel penclitian yaitu pengguna atau pelanggan gojek masyarakat
Yogyakarta dan menggunakan jasa GOJEK minimal tiga kali dalam satu bulan.

. Instrumcn Penelitian

instrumen penelitian adalzah alat yong digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan data agar
pekerjaan lebih mudah dan Hasilnya/lebih baik. lat yang digunakan oleh peneliti sebagai afat
pengumpulan data adalah angket atau kuesioner dan lembar observasi,

Instrumen yang digunakan dalam. penelifian.ini dimaksudkan untuk menghasilkan data yang
akurat yaitu dengan menggunakan skala| Lrkers! Sugiyono™ menyatakan bahwa “Skala Likers
digunakan untuk mengukur S0ty sikap, pendapat’dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang suatu fenomena sosial™ Dalam penglitian ini, penefiti menggunakan jenis instrumen angket
atau kuesioner dengan pembetian skef/sebagai berkut:

I. S5 : Sangat setuju Diberny'skor 5
2.8  :Sewju Diberi skor 4
3N Netral Diberi skor,3
4. TS : Tidak setuju Diberi skor 2
5 STS : Sangat tidak setuju Diberi skor 1

Penyusunan instrumen didasarkan padajindikatorindikator yang diambil dari kajian teorl yang
relevan dengan variabel-variabel penelifian. Dari indikator setiap variabel yang disusun dalam bentuk
kisi-kisi ditenukandengankuesioner, selanjuinyamelakukan telaah ulang terhadap tes atau kuesioner
tersebut secarn sistematis. Berikut digambagkan dalam tebel 2-dibawah ini.

134

"Ibid., Him. 80.
" Sugiyono, Metade Penclitian Pendidikan Pendekatan Knantitatif, Kualitatif Dan R&D, (Bandung: Allabeta, 2014), him.
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Tabel 2 Instrumen Penelitian

| Keandalan a. Keberangkatan driver tepat waktu.

Kualitas

Pelayanan | berbasis b. Besar tarif terjangkau untuk
Maslahah pelanggan. 2
c. Besar tanf sesuai dengan fasilitas
yang ada. 3
d. Jam operasional dari pagi-malam
membantu pelanggan. 4,5
e. Informasi mudah didapat di
aplikasi.
t 6
7
Daya tanggap 8
berbasis
Maslahah 9
10

e. Kemampuan menjangkau seluruh

UNIVERSITAS
esanan atau tu;uan perjalanan
I atelm

ti erdturan lalu | 13

IND“bNESIA

Bukti Fisik |a. Kebersihan kendaraan. 14
berbasis b. Kesesuaian data driver dengan | 19
Maslahah aslinya.

¢ Driver mudah dijangkau. 16

d. Fasilitas  AC, charger dan| 15,1718

penerangan berfungsi baik
e. Tempat duduk dalam keadaan baik

20




Jaminan a. Pelanggan merasa nyaman. 21
berbasis b. Pelanggan merasa nyaman dari
Mastahah tindak kejahatan. 21
¢. Pelanggan mudah mendapatkan
informasi.
d. Pelanggan terjamin keamanannya | 22
dalam perjalanan atau selama di
kendaraan.
e. Pelanggan membawa  barang | 23
terjamin keamanannya
f. Kursi yang diduduki terjamin
keamanannya,
,(/) ISLAM P 24
g Z
e O
n fa) 25
Empati b@fba rr§| lu komunikatif. 26
Maslah E ver m memberikan  perhatian
= husus muk semua pelanggan. 27
—_Z) rn:crl; emberikan  pelayanan
PUPY s > v ah.
/‘J“‘L“ﬂJ o elalu  senyum dalam | 28
' melayani pelanggan.
e. Driver baik dalam mengemudi | 28,29
UNIVERSITAS
i i enang \jawab
S Eenamwggan. 30
I L" 29,31
Kepuasan ] ias, an gyang diberikan | 32
Pelanggarl “ D O NEG$ arapkan.
b. Fasilitas (AC, penerangan, tempat
duduk, dll) yang diberikan oleh | 33
GOIJEK sesuai yang diharapkan
¢. Driver GOJEK mudah dijumpai
dimanapun dan jam berapapun.
d. Harga yang ditetapkan sesuai | 34
dengan yang anda harapkan.
e. GOJEK mudah dijumpai
dibandingkan bus atau transportasi
dan ojek online lain
f. Pelanggan memutuskan | 35

menggunakan jasa GOJEK karena

45
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kebutuhan  transportasi  yang
nyaman. 36, 37
g GOJEK sangat membantu
pelanggan  dalam  melakukan

aktivitas sehari-hari 38, 40
h. Pelanggan senang memilih GOJEK

sebagai transportasi yang

digunakan

i. Secara keseluruhan, pelanggan puas | 39
dengan kualitas pelayanan yang
diberikan GOJEK

40

ad

ISLAM
-
Z
O

v 0 .
Z
m
0

Sumber: Parg s‘g}ahman!‘& 2005

G. Uji Validitas dan Reliabilitas Imtrumen,\,wu J &E}ﬂj@l

1. Uji Validitas YN/ AN

Uji validitas adalah suatu ukuran yan;, menunj ukkan tinp,kat kevalidan suatu instrumen. Suatu
instmmen dianggap ang digunakan
positif, maka bukti pcmyataan dlkataknn valld

Uji validitas bertujuan utuk mtﬁ;lsejauh tepftan suatu alat ukur melakukan
fungsi ukurnya. Teknik yang digu lah korelasi pearson product

moment. Instrumen peng an g ka an merm iki vahdnast soi apabila mampu menjalankan
fungsi ukur yang sesuai de ! i g

2. Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah tingkat keandalan dari kuesioner. Kuesioner yang realibel adalah
kuesioner yang apabila dicoba secara berulang-ulang kepada kelompok yang sama, akan
menghasilkan data yang sama. Asumsinya, tidak terdapat perubahan psikologi pada responden.
Metode yang digunakan dalam realibilitas ini adalah teknik alpha. Nilai Cronbach's Alpha > 0,6,
maka instrumen tersebut dapat dinyatakan reliabel.

S

NIVERSITA

H. Teknik Pengumpulan Data
Dalam suatu penelitian ilmiah, metode pengumpulan data dimaksudkan untuk memperoleh
bahan-bahan yang relevan, akurat, dan terpercaya. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini
adalah:
1. Kuesioner
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Metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan pertanyaan
pertanyaan kepada responden dengan panduan kuesioner, Dalam penelitian ini menggunakan
kuesioner dengan pertanyaan tertutup dan terbuka. Responden yang diambil adalah pelanggan
atau pengguna jasa transportasi online GOJEK. Kuesioner dalam penelitian ini menanyakan
tingkat persetujuan responden terhadap beberapa pertanyaan berkaitan dengan bukti fisik
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(emphaiy) terhadap kepuasan pelanggan transportasi online GOJEK.

Adapun prosedur dalam metode pengumpulan data ini yaitu, membagikan kusioner
tersebut, lalu responden diminta untuk mengisi kusioner pada lembar jawaban yang telah
disediakan, kemudian lembar kusioner dikumpulkan, diseleksi, diolah dan dianalisis. Kusioner
vang digunakan dalam penelitian ini adalah angket tertutup dengan alternative jawaban
responden telah disediakan oleh peneliti, yang berdasarkan skala likert 5 titik (versi modifikasi)

dengan menghilangkan pffihan|i&yabapxgtral ”

1) Sangat Setuju 2] . skor/bob
2) Setuju (_<_
3) Netral )
4) Tidak Setuju o
S) Sangat tidak sety E
2. Dokumentasi z w1
Metode dokumeptayi mer pulan data yang dilakukan dengan berbagai
dokumen pemerintah, hastiper u gambar, buku harian, hasil karya seseorang,
dan st:bagamya /\J/:bu
3. Observasi :

Observasi merupakan proses pengumpulan data den’gan cara melakukan pengamatan

lanbsuml VE!&E?%’ ﬁ::buah proses pengamatan
mengg a indra. ni dilal il kusioner. Dalam hal ini
observasi dilakukan a ngamatiggelanggan ushm GOJEK‘ Tehnik ini menuntut adanya
pengamatan dari WI$IMABM maupun tidak langsung terhadap objek

penelitiannya.

 rmiND ONE SIA,
Teknik an. ng kan dalah metode Structral Equation

Model (SEM) dengan menggunakan software AMOS. SEM adalah teknik analisis yang
memungkinkan hubungan-hubungan yang kompleks dan rumit secara simultan. Dalam pengertian
vang sederhana, SEM menyediakan teknik estimasi yang memadai dan paling ef"ien untuk
serangkaian persamaan multiple regression dan terpisah dan diestimasi secara simultan.” Dalam

Bidang Mana, dan Ekonomi

*Suryani dan Hendrayadi, Metode Riset Knantitatif, Teori dan Aplikasi Pada Pe
Islam. Cetakan Pertama, (Jakarta: Kencana, 2015), him. 132.

*'Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: Raja Grafindo, 2008), him. 51.

Nanang Martono, Metode Penelitian Kuantitatif (Analisis Isi dan Analisis Data Sekunder), Edisi Kedua, (Depok: Raja
Grafindo Persda, 2014), him_ 87

*Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS, (Semarang: Badan Penerbit UNDIP, 2006).
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melakukan teknik analisis data, digunakan program Microsoft excel, Statistical Package for Social
Science (SPSS), dan program Analysis of Moment Structure AMOS versi 24 %
1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif adalah salah satu metode penelitian yang banyak digunakan pada
penelitian yang bertujuan untuk menjelaskan suatu kejadian. Analsisis deskriptif juga didefinisikan
sebagai penelitian yang bertujuan untuk memberikan atau menjabarkan suatu keadaan atau
fenomena yang terjadi saat ini dengan menggunakan prosedur ilmiah untuk menjawab masalah
secara actual. ”*
2. Analisis SEM
Penelitian ini dianalisis dengan metode Structral Equation Model (SEM). SEM mempunyai
karakteristik yang bersifat sebagai teknik analisis untuk lebih menegaskan (confirm) dari pada
untuk menerangkan. Maksudnya, seorang peneliti lebih cenderung menggunakan SEM untuk
menentukan apakah suatu model tertentu_vali idak_dari pada menggunakannya untuk
menemukan suatu model tertentu cocgk atad BdakOndedki andisis SEM sering pula mencakup
elemen-elemen yang digunakan untuk ‘Qemngk 28 /Z
Analisis data adalah proses peny¢derhan, edalgm|bentuk yang lebih mudah dibaca
dan di implementasikan. Teknik analisj<@ig interpretasikan dan menganalisis
data. Sesuai dengan model yang dikem| ﬂgk elipraf ini maka alat analisis data yang
digunakan adalah SEM (Structural Fygition . YAng dioperasikan melalui program
AMOS 23. Menggunakan tahapan p’?de]an analis(i) persamaan  structural menjadi 7

langkah, yaitu: =) >

1) Pengembangan model secara teoritf; "=~ ...,

2) Menyusun diagram jalur; fj;b’u UJ&:‘HI@J
3) Mengubah diagram jalur menjadi persamaan struktural; '
4) Memilih matriks input untuk analisis data;

DBV ERSITAS
6) Menilai Kriteria ess-0f-1il}
7) Interprestasi estimasi mode
Berikut ini penjelasan secara detail rt%@ﬁiMan:”
odel Berdasarkan Teori

Langkah 1 : Pengembangan M

Langkah pertama dal e ri atau pengembangan
sebuah model yang memmmmﬁg,m itu, model tersebut
divalidasi secara empirik melalui populasi program' SEM. SEM tidak dipakai untuk menghasilkan
hubungan kausalitas. Tetapi untuk membenarkan adanya kausalitas teoritis melalui data uji
empiric. Model persamaan struktural didasarkan pada hubungan kausalitas, dimana perubahan satu
variabel diasumsikan akan berakibat pada peribahan variabel lainnya. Kuatnya hubungan
kausalitas antara 2 variabel yang diasumsikan peneliti bukan terletak pada metode analisis yang
dipilih namun terletak pada justifikasi secara teoritis untuk mendukung analisis. Jadi jelas bahwa

*Nanang M: Metode Penell K f (Analisis Isi dan Analisis Data Sekunder), Edisi Kedua, (Depok: Raja
Grafindo Persda, 2014), him. 96.

ZIbid., him. 114.

% Ibid., him. 115

Tbid., him. 116
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hubungan antar variabel dalam model merupakai deduksi dari teori. Tanpa dasar teoritis yang kuat
SEM tidak dapat digunakan,

Langkah 2 & 3: Menyusun Diagram Jalur dan Persamaan structural.

Langkah berikutnya adalah menyusun hubungan kausalitas dengan diagram jalur dan
menyusun persamaan struktural. Ada 2 hal yang perlu dilakukan yaitu menyusun model struktural
vaitu dengan menghubungkan antar konstruk laten baik endogen maupun eksogen menyusun suatu
dan menentukan model vaitu menghubungkan konstruk lahan endogen atau eksogen dengan
variabel indicator atau manifest

Langkah 4 : Memilih Jenis Input Matriks dan Estimasi Model yang Diusulkan

Model persamaan struktural berbeda dan teknik analisis muitivariate lainnya. SEM hanya
menggunakan data input berupa matrik varian atau kovarian atau metrik korelasi. Data untuk
observasi dapat dimasukkan dalam AMOS, tetapi program AMOS akan merubah dahulu data
angms ptap, ANk relasi. Analisis terhadap data outline harus
itung. Teknik estimasi dilakukan dengan dua
akan untuk menguji undimensionalitas dari
5k menggunakan teknik Confirmatory Factor

mentah menjadi matrik

dilakukan sebelum matrik
tahap, vaitu Estimasi Mg
konstruk-konstruk eksoggnsdal

Analysis dan tahap EstigdXl S uatyr] Model dilakukan melalui full model untuk
melihat kesesuaian model yang dibangun dalam model ini.
Langkah 5 : Menilai ural

wptogram komputer, sering didapat hasil estimasi
berkaitan dengan masalah identifikasi model
ampuan proposed model untuk menghasilkan
lem identifikasi adalah dengan melihat hasil

Selama proses estimgs
yang tidak logis atau mé
. g1 3
struktural. Problem identifikasd
unique estimate. Cara meliia
estimasi yang meliputi :

1. Adam err| &Rﬂ DTI eﬁs
2. Keti mlpMn nve SIU() >

3. Nilai estimasi yang ty upgkin errgr varignce yang negatif.

4. Adanya nilai korelasrggiLgiJA fisien estimasi.

Jika diketahui ada problem identifikasi maka ada tiga hal yang harus dilihat: (1) besarnya jumlah
koefisien ya 11 ey rojmt aj j arjan atau korelasi, yang diindikasikan
dengan nilai I:mma$¥ ngaruh timbal balik atau respirokal
antar konstruk (model non recursive) atau (3) kegagalan dalam menetapkan nilai tetap (fix) pada
skala konstruk.

Langkah 6: Menilai Kriteria Goodness-of-Fit

Pada langkah ini dilakukan evaluasi terhadap kesesuaian model melalui telaah terhadap
kesesuaian model melalui telaah terhadap berbagai kriteria Goodness-of-Fit, Beberapa indeks
kesesuaian dan cut-off untuk menguji apakah sebuah model dapat diterima atau ditolak adalah:
Likelihood Ratio Chi square statistic (X2)
Ukuran fundamental dari overall fit adalah likelihood ratio chi square (x2). Nilai chi square yang
tinggi relatif terhadap degree of freedom menunjukkan bahwa matrik kovarian atau korelasi yang
diobservasi dengan yang diprediksi berbeda secara nyata ini menghasilkan probabilitas (p) lebih
kecil dari tingkat signifikasi (q). Sebaliknya nilai chi square yang kecil akan menghasilkan nilai
probabilitas (p) yang lebih besar dari tingkat signifikasi (q) dan ini menunjukkan bahwa input
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matrik kovarian antara prediksi dengan observasi sesungguhnya tidak berbeda secara signifikan.
Dalam hal ini peneliti harus mencari nilai ¢/1i square yang tidak signifikan karena mengharapkan
bahwa model yang diusulkan cocok atau fit dengan data observasi. Program AMOS 16.0 akan
memberikan nilai chi square dengan perintah \cmin dan nilai probabilitas dengan perintah \p serta
besarnya degree pf freedom dengan perintah \df. Significaned Probability: untuk menguji tingkat
signifikan model RMSEA

RMSEA (The root Mean Square [rror of Approximation), merupakan ukuran yang mencoba
memperbaiki kecenderungan statistik chi square menolak model dengan jumlah sampel yang
besar. Nilai RMSEA antara 0.05 sampai 0.08 merupakan ukuran yang dapat diterima. Hasil uji
empiris RMSEA cocok untuk menguji model strategi dengan jumlah sampel besar. Program
AMOS akan memberikan RMSEA dengan perintah \rmsea.

GFI

GFI (Goodness of Fit Index), dikembangk <og & Sorbon, 1984; dalam Ferdinand,
2006 yaitu ukuran non statistik yang nifainyd SdrkiSefduri nifyi 0 (poor fit) sampai 1.0 (perfect
fit). Nilai GFI tinggi menunjukkan fit i a nilai GFI yang dapat diterima
sebagai nilai yang layak belum ada st peneliti menganjurkan nilai-nilai
diatas 90% sebagai ukuran Good Fit. Piogy berikan nilai GFI dengan perintah
\gfi.
AGFI
AGFI (Adjusted Goodness of Fit Mﬁ%n
dengan ratio degree of freedom untuk p
Nilai yang direkomendasikan adalah s
AGFI dengan perintah \agfi.37

CMIN /DF

Adalah nilai chi square dibagi dengan degree of freedom. Byrne dalam Imam Ghozali

mengusulkan nilai rfitio tWaErR ngrTﬁagmherikan nilai
CMIN / DF dengan pe \cmindf.

TLI
TLI (Tucker Lewis Index) atau lj§ Eem,a fit index (nnfi). Ukuran ini
menggabungkan ukuran per.nmary kompOsisl antara proposed model dan null

model dan nilai TLI berki |I kogendasikan adalah sama
atau > 0.90. Program AM I‘CA

CFI

Comparative Fit Index (CFI) besar indeks tidak dipengaruhi ukuran sampel karena sangat baik
untuk mengukur tingkat penerimaan model. Indeks sangat di anjurkan, begitu pula TLI, karena
indeks ini relative tidak sensitive terhadap besarnya sampel dan kurang dipengaruhi kerumitan
model nila CFI yang berkisar antara 0-1. Nilai yang mendekati 1 menunjukan tingkat kesesuaian
yang lebih baik.

Measurement Model Fit Setelah keseluruhan model fit dievaluasi, maka langkah
berikutnya adalah pengukuran setiap konstruk untuk menilai uni dimensionalitas dan reliabilitas
dari konstruk. Uni dimensiolitas adalah asumsi yang melandasi perhitungan realibilites dan
ditunjukkan ketika indikator suatu konstruk memiliki acceptabel fit satu single factor (one
dimensional) model. Penggunaan ukuran Cronbach Alpha tidak menjamin uni dimensionalitas

gan dari GFI yang disesuaikan
ree of freedom untuk null model.
AMOS akan memberikan nilai
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tetapi mengasumsikan adanya uni dimensiolitas. Peneliti harus melakukan uji dimensionalitas
untuk semua multiple indikator konstruk sebelum menilai reliabilitasnya.

Pendekatan untuk menilai measurement model adalah untuk mengukur composite
reliability dan variance extracted untuk setiap konstruk. Reliability adalah ukuran internal
consistency indikator suatu konstruk. Internal reliability yang tinggi memberikan keyakinan
bahwa indikator individu semua konsisten dengan pengukurannya. Tingkat reliabilitas < 0.70
dapat diterima untuk penelitian yang masih bersifat eksploratori. Reliabilitas tidak menjamin
adanya validitas. Validitas adalah ukuran sampai sejauh mana suatu indikator secara akurat
mengukur apa yang hendak ingin diukur. Ukuran reliabilitas yang lain adalah variance extracted
sebagai pelengkap variance extracted > 0.50. Berikut ini rumus untuk menghitung construct
reftability dan variance extracted.

(Zstd loading)’

PTTECRRK NEst loading? +25

-
Z

O | £ std loading’
O fad foading” +ZIy;

Langkah 7 : lnlexprembdan M
Pada tahap selanjutn Znodel rpretasikan dan dimodifikasi. Setelah model diestimasi,
residual kovariansnya harpstih k ati nol dan distribusi kovarians residual harus

bersifat simetrik. Batas keata ke idual yang dihasilkan oleh model adalah 1%.
Nilai residual value yang ‘)JL ZJI ngan 2,58 diintrepretasikan sebagai signifikan
secara statis pada tingkat 1% dan resndual yang, ubmﬁkan ini menunjukan adanya prediction error
vang substansial untuk dlpasanb indicator **

ERSITAS
ISLAM
INDONESIA

*Ibid., him. 130



BAB IV
HASIL DAN ANALISIS PENELITIAN

Pada bab ini disajikan gambaran data penelitian yang diperoleh dan hasil jawaban responden, proses
pengolahan data dan analisis hasil pengolahan data tersebut. Hasil pengolahan data selanjutnya akan
digunakan sebagai dasar untuk analisis dan menjawab hipotesis penelitian yang telah diajukan. Teknik
analisis data yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM) melalui software program AMOS.

A. Profil PT. GOJEK

1. Sejarah Singkat PT. GOJEK
GOIJEK didirikan oleh Nadiem Makarim, warga negara Indonesia lulusan Master of Business
Administration dari Harvard Business School." 1de mendirikan GOJEK muncul dari pengalaman
pribadi Nadiem Makarim menggunakan transportasi ojek hampir setiap han ke tempat kerjanya
untuk menembus kemacetan di Jakarta. ISLAM
Sebagai seorang yang sering mdrggunakan lranspor}tﬁ\i ojek, Nadiem melihat ternyata
alah sekadar mangkal menunggu

sebagian besar waktu yang dihabiskan 166 peng ojek
penumpang. Padahal, pengemudi oje f-/c_)nen ¢ ngﬂs lan yang lumayan bila banyak
penumpang. o u g :

Selain itu, ia melihat ketersediaan| jéhis tra 151 iniffydpk sebanyak transportasi lainnya
sehingga sering kali cukup sulit untuK s h ojek yang bisa ada setiap saat
dibutuhkan. Dari pengalamannya tersetut, Nadig fn| melihat adanya peluang untuk
membuat sebuah layanan yang dapat méighubungkan per mg dengan pengemudi ojek.

Pada tanggal 13 Oktober 2010, G el
itu, GOJEK masih mengandalkan cal/T center untuk menghubungkan penumpang dengan
pengemudi ojek. Pada pertengahan 2014, berkat popularitas Uber kala itu, Nadiem Makarim mulai
mendapatkan tawal a meluncurkan
apllkam berbasis A mmw mﬂsl‘t ggunakan call

center.”
Pada Agustus 2016, GOJEK se lr meng anaan senilai US$550 juta atau
sekitar Rp7,2 triliun dari KKR, W pi I dan Capital Group Private

Markets dan investor-inve; aj ersebut, GOJEK resmi
berstatus sebagai unicorn rmw&‘%m lebih dari USS$I1
miliar. Pada saat itu, valuasi GOJEK telah mencapai US$1,3 mihar (sekitar Rp17 triliun).

Pada hari yang sama, Djarum Grup melalui PT Global Digital Niaga (GDN) yang merupakan
anak usaha perusahaan modal ventura Global Digital Prima (GDP) milik Djarum, juga
mengumumkan investasinya kepada GOJEK

2. Visi dan Misi PT. GOJEK
a. Visi PT. GOJEK

dengdn 20 orang pengemudi. Pada saat

I Blograll Nadiem Mnk&rim hucah Inspiralil‘ Pendiri  Gojek  Menjadi  Menteri,  dikutip  dari
2 ¢ 3 : jek/, diakses pada tanggal 18 Agustus 2015

ZRonaId R:cardo “Nadiem Makanem, Selamat Tinggal Gojek”, dikutip dari https://ceknricek.com/a/nadiem-makarim-
selamat-tinggal-gojek/11267, diakses pada tanggal 21 Oktober 2019 pukul 14.10 WIB.

*Ibid.,

*Ibid.,

52



3. Logo PT. GOJEK
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Membantu memperbaiki struktur transportasi di Indonesia. Memberikan kemudahan bagi
masyarakat dalam melaksanakan pekerjaan sehari-hari, seperti pengiriman dokumen, belanja
harian dengan menggunakan layanan fasilitas kurir serta turut mensejahterakan kehidupan
tukang ojek di Indonesia ke depannya.’®

. Misi PT. GOJEK

PT. GOJEK Indonesia merupakan perusahaan startup asli Indonesia dengan misi sosial.
PT. GOJEK Indonesia ingin meningkatkan kesejahteraan sosial dengan menciptakan efisiensi
pasar. Untuk dapat mewujudkannya, PT. GOJEK Indonesia memiliki misi:®
1) Menjadi acuan pelaksanaan kepatuhan dan tata kelola struktur transportasi yang baik dengan
menggunakan kemajuan teknologi.
2) Memberikan layanan prima dan solusi yang bernilai tambah kepada pelanggan.
3) Membuka lapangan kerja selebar-lebarnya bagi masyarakat Indonesia.
4) Meningkatkan kepegdfilian|dap tanggung ja b terhadap lingkungan dan sosial.
5) Menjaga hubungan pédk dengan berbagai%' k yang terkait dengan usaha ojek online.

Pada 22 Juli 2019, G 9 n XQ baru dan cara penulisan korporasi baru. Ikon

barunya, yang dijuluki "$ely", an4ransformasi GOJEK dari menjadi layanan naik

wahana menjadi aplikasi
kerepotan, Sedangkan br.
tanpa ada tanda penghubung

berbagai cara cerdas untuk menghilangkan
ditulis GO-JEK diganti dengan GOJEK saja

W ”
Fokus layanan GOJE’R’WLJ n roda dua. Inilah yang mendorong perusahaan
L3

itu untuk mengganti logonya. Jika dulu mereka menggunakan logo pengendara motor dengan ikon
sinyal dx atas hclmn\a kini GOJEK menggunakan logo )ang |auh lebih sederhana ®

ER ng sempuma dengan titik pada
bagian l::ng:ah Nnma Solv sendirt diambil dar kata "Solve" yam, amnya menyelesaikan. GOJEK

merasa, ini sesuai den, llmereka nu enjadi "aplikasi super" yang bisa menyelesaikan
berbagai masalah pela

INDONESIA

‘www gojek com

“Ibid.,

"hitps //www wikizero com/id/GO-JEK

*Ibid ,
“Ibid..
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. Tiga Pilar PT. GOJEK
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setiap situasi. Memberikan kamu powe @
balik setiap tantangan, pasti ada
#PastiAdaJalan '

Ad beb: ilar tersebut yaitu: <. » oot 2 b,
apun beberapa pilar tersebut yaitu ,,‘; ﬂjﬁﬂj@l

a. Kecepatan
Kami melayani dengan cepat, serta akan terus berkembang dan belajar dari pengalaman

b. Inovasi
Kami akan t@NJME‘R&& iaq uAﬂ&;: memberikan

kemudahan bagi seluruh pengguna.

¢. Dampak Sosial L
Kami konsisten dalam me a a a[¥po¥itif kepada seluruh pengguna
GOJEK."!
Struktur Organisasi PT. IMD O N E S I A

10

"Ibid
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B. Gambaran Umum Objek Pe

1. Data Responden
Tempat penelitian b%}ﬂ’&gjﬂ/@g&wa Yogyakarta termasuk kab. Sleman, kab.

Bantul, dan Kota Yogyakarta. Pengumpulan data dilakukan selama kurang lebih satu bulan mulai
tanggal 15 maret 70’0 slmp.n dengan selesai, kuesioner yang disebarkan yaitu 80% kuesioner

melalfit E%1TA$|M& yang disebarkan ke
pelanNeg bje it responden. Secara lengkap
data disajikan dalam tabe 3

I AMmbalian Kuesioner

i B1O] I::ﬂ' 100%
Kuesioner yang gugur 10,8%
(jawaban yang tidak lengkap)

223 89,2 %

Kuesioner yang dapat diolah
Sumber: Data yang diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas, kuesioner yang dibagikan kepada responden berjumlah 250 atau
100% kuesioner, sedangkan kuesioner yang tidak lengkap karena masih banyak jawaban yang
belum diisi oleh responden berjumlah 27 atau 10,8% dari kuesioner yang dibagikan, sehingga

kuesioner yang dapat diolah berjumlah 223 atau 89,2% dari kuesioner yang dibagikan.

2. Karakteristik Responden
Responden pada penelitian ini adalah pelanggan muslim GOJEK di Yogyakarta. Dalam

menentukan karakteristik responden, pelanggan pernah menggunakan jasa transportasi GOJEK
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dan pernah menggunakan jasa GOJEK minimal 3 kali dalam sebulan agar responden bisa menilai
kualitas pelayanan yang diberikan oleh GOJEK. Jumlah responden yang menjadi objek penelitian
adalah sebanyak 223 orang.

Karakteristik responden berguna untuk menguraikan deskripsi identitas responden
menurut sampel penelitian yang ditetapkan. Salah satu tujuan dengan karakteristik responden
adalah memberikan gambaran obyek yang menjadi sampel dalam penelitian ini. Karakteristik
responden dalam penelitian ini kemudian dikelompokkan menurut alasan menggunakan jasa
GOJEK yaitu berdasarkan jenis kelamin, umur, pendidikan serta pekerjaan. Untuk memperjelas
karakteristik responden yang dimaksud, maka akan disajikan tabel mengenai data responden
seperti yang dijelaskan berikut ini.

a. Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis kelamin secara umu
Dalam suatu bidang jenis kelami

rbedaan pada perilaku seseorang.
apat menjjdi pembeda pada setiap aktivitas

yang dilakukan oleh individu. P IQPJmn d espondgh berdasarkan jenis kelamin adalah
sebagai berikut: O
Tabel 4 Karakt g:iuk er3sarkan jenis Kelamin
Jenis Kelamin L;' Ju ponde Presentase %
Laki-Laki g 82 VZE 36,8%
Perempuan 63,2%

o SRS (K uff

Total J/(,yj I L) 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2020
Dari wbu ma Qndswagaian besar
berjenis kela atau sisanya adalah

responden yang berjenis kelamm i-laki ya!tu sebanyak 82 orang atau 36,8%. Responden
bany, 'bM:: responden berjenis kelamin

yang berjenis kelamin perem
laki-laki yang menggunakan ja ini ki puan lebih tanggap serta lebih

kritis pada pelayanalmm mkucsmncr Selain itu
perempuan merasa I rgian maupun dalam

melakukan kegiatan sehari-hari.

b. Berdasarkan Umur
Karasteristik Umur secara umum dapat memberikan perbedaan pada perilaku
seseorang. Dalam suatu bidang kerja umur seringkali dapat menjadi pembeda aktivitas yang
dilakukan oleh individu. Penyajian data responden untuk mengetahui karakteristik responden
berdasarkan umur dapat dilihat pada tabel 5 berikut ini:
Tabel 5 Umur Responden
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Usia (Tahun) Frekueénsi Presentase %
10-20 21 . 9,5%

21-30 188 84,3%

31-40 1 4,9%

41-50 31 1,3%

Total 223 100%

Sumber: Data yang diolah, 2020

Berdasarkan tabel 5 karakteristik responden berdasarkan umur dapat diketahui bahwa
responden yang paling banyak berusia sekitar 21-30 tahun, yaitu terdiri dari 188 orang atau
84,3%, kemudian umur 10-20 tahun terdiri dari 21 orang atau 9,5%, selanjutnya pada umur
31-40 tahun terdiri dari 11 orang atau 4,9 % sedangkan yang paling sedikit berusia sekitar
1,3%. Dari hasil perolehan data tersebut
21-30 tahun lebih banyak sehingga bisa
a yang paling banyak menggunakan jasa

membuktikan bahw.
disimpulkan bahwa

transportasi GOJEK.
. Berdasarkan Pendidi
Untuk menget ka Csﬁl. Jen berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada
tabel 6 berikut ini: 2> wn
:Z) bel 6 Er didikan Responden

Pendidikan 22 0f (£ ([ f Eng¢kuensi Presentase%

Siswa 2LV LN 16,5%

Mahasiswa 71 31,8%

100%
Sumber: Data diolah, 2020
Dari hasil p ) Ean] Mtas membuktikan bahwa responden dengan
pekerjaan  siswa/mahasiswa lebih banyak ™ sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa
mahasis y asiGOJEK.
st NE ONE S
Untuk mengetahui karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada
tabel 7 berikut ini:

Tabel 7 Pekerjaan Responden

Pekerjaan Frekuensi Presentase%

PNS / Pegawai pemerintahan 5 4,3%

Guru / Dosen 17 14,8%
Pegawai Swasta / Karyawan 43 37,4%
Wiraswasta / Wirausaha 16 13,9%
Pekerjaan lain 34 29,6%
Total 115 100%

Sumber: Data yang diolah, 2020
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Berdasarkan tabel 7 karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat diketahui
bahwa responden paling banyak ialah pegawai swasta atau karyawan terdiri dari 43 orang atau
37,4%, kemudian pekerjaan lain-lain vebanyak 34 orang atau 29,6%, selanjutnya pekerjaan
guru /dosen yang terdiri dari 17 orang atau 14,8% pekerjaan wiraswasta / wirausaha yaitu 16
orang atau 13,9%, dan yang paling sedikit ialah PNS / Pegawai pemerintahan yaitu 5 orang
atau hanya 4,3%.

C. Hasil Penelitian
Analisis yang digunakan untuk melakukan pembuktian hipotesis adalah perhitungan Structural
Equation Model (SEM) dengan software AMOS 23. Adapun urutan langkah-langkah analisis tersebut
meliputi:
Langkah 1: Pengembangan Model Berdasarkan Teori

Pengembangan model dalam penelitja ata
model tersebut terdiri dari variabel eksog ailﬁ&cﬁﬁfﬁn (
angkan yariabel ¢id

(DT), Jaminan (JM) dan Empati (EP) s
Kepuasan Pelanggan (KP).

konsep analisis data. Secara umum
), Bukti Fisik (BF), Daya Tanggap
gen dalam penelitian ini adalah

Langkah 2 & 3: Menyusun Diagram J. m dap ;

Langkah berikutnya adalah m'sun h an khlisalitas dengan diagram jalur dan
Kdnl yaitu menyusun model structural
yaitu dengan menghubungkan antar kongtauk late aupun eksogen dan menentukan
model yaitu menghubungkan konstruk laten

manifest seperti pada gambar 4. J/U ﬁ Mj

Gambar 4 Diagram Jalur. sumber: Data SEM yang diolah, 2020
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Langkah 4: Memilih Jenis Input Matriks dan Estimasi Model yang Diusulkan

Model persamaan struktural berbeda dari !;aknik analisis multivariate lainnya. SEM hanya
menggunakan data input berupa matrik varian atau kovarian atau matrik korelasi. Estimasi model
yang digunakan adalah estimasi maksimum /likelihood (ML) yang telah terpenuhi dengan asumsi
sebagai berikut:

1. Outliers
Qutlier merupakan observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang terlihat
berbeda dari observasi-observasi yang lain dan muncul dalam bentuk nilai ekstrem, baik untuk
sebuah variabel maupun variabel-variabel kombinasi. Adapun outlier dapat dievaluasi
menggunakanan analisis terhadap multivariate outliers dilihat dari nilai Mahalanobis Distance.
Uji Mahalanobis Distance dihitung dengan menggunakan nilai chi-square pada degree of

Sfreedom sebesar 41 indikatomdrnﬂgkmw 0Q1 dengan menggunakan rumus X2 (41;0,001) =
63,690. Hasil analisis ada ﬁnylaSJmﬁ e o iers dapat dilihat pada Tabel 8.
Tabel8 Hasil yjy Mahalaffolis Distance

Observation number— l obisid-squared pl p2

143 0 | 019 986
151 % 025 976
86 2> 026 925
63 % 027 858
195 032 837
213 039 870
74 048 915
160 9 60 957
VNIV SITAS =
1 o K 936
79 Is 55,25?_ M 068 891
145 070 859
152 4 54,62 075 862
z INDONESIA »w =
168 54,312 ,080 781
68 ! 53,434 092 879
131 53,182 ! 096 868
124 53,154 097 815
82 53,048 | | 098 ,770
210 52,904 ,101 732
52 52,770 ,103 691

Sumber: Data SEM yang diolah, 2020
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Pada Tabel 8 tersebut ditemukan bahwa tidak ada data responden yang memiliki nilai
Mahalanobis chi-squared lebih dari 63,690 sehingga dapat disimpulkan bahwa data tidak ada yang
outliers.

. Normalitas Data

Asumsi normalitas data harus dipenuhi agar data dapat diolah lebih lanjut untuk pemodelan
SEM. Pengujian normalitas secara nudtivariate ini adalah dengan mengamati nilai Critical Ratio
(CR) data yang digunakan, apabila nilai CR multivariate data berada diantara rentang + 2,58, maka
data penelitian dapat dikatakan normal. Hasil uji normalitas data dalam penelitian ini dapat dilihat
pada Tabel 9.

Tabel 9 Hasil Uji Normalitas Data

Variable Min max skew c.r. kurtosis c.r.
KP10 2,000 5,000 (ﬂm\-ms -1,960
KP9 2,000 5,000 [ 8863 -5,251 ~ | 120 364
KP8 2,000 5,000 077 -,234
KP7 2,000 5,000 441 1,342
KPé6 2,000 5,000 827 2,514
EP6 2,000 5,000 274 833
BF7 2,000 5000 |Z, 300 913
BF6 2,000 5,000 2 569 1,731
DT6 2,000 5,000 %’Mﬂz@} 1,228 3,736
KH7 2,000 5,000 24 V96 =/ 561 1,705
KH6 2,000 5000 | -881 25362 5 1,760

KPS

KP4 WNtWEI Z$I 0I7AS
KP3 2000 5,00 3859, 058 177
KP2 2,000 5,00 Ss 325

KP1 2000 5000 709 4314 175 533
EPI z,oool Np slA 1,413
EP2 2,000 1,637
EP3 2000 5000 -876  -5.329 1,536
EP4 2000 5000 -78  -4,782 -,oso 244
EPS 2000 5000 -850  -5171 264 802
Ml 2000 5000 | -940 5720 A4S 1,353
M2 1,000 5000 | -771 4688  -113 -343
IM3 1,000 5,000 © -861 -5,236 ,572 1,740
M4 1,000 5000 ' -862  -5245 142 432
IMS 1000 5000 -757  -4604 189 576
BFI 2000 5000 | -791  -4809 276 839

BF2 2,000 5,000 -,696 -4,237 257 ,783




Variable Min max skew Cr. kurtosis [
BF3 2,000 5,000 -.841 -5,118 ,264 ,802
BF4 2,000 5,000 -,684 -4,161 -,173 -,526
BF5 2,000 5,000 -,704 ) -4,282 ,284 ,863
DTI 2,000 5,000  -600 3,653 229 695
DT2 2,000 5,000 -,709 -4.311 468 1,423
DT3 2,000 5,000 -.564 -3,428 226 ,688
DT4 2,000 5,000 -709  -4.310 1413 4,296
DT5 2,000 5,000 -,854 -5,196 ,327 2,516
KHI1 2,000 5000 @ -624 . -3,797 157 476
KH2 2,000 5,000 -,681 -4,143 342 1,039
KH3 2,000 i A -3,588 ,895 2,721
KH4 1,000] ¥) 5,000 -926 < |-5,632 1,122 3,413
KHS 2,000] & 5,00 G| -seis 24 2,811
Multivariate ) 0O 18,059 2,266
@ Z
S g&:r: ya olah, 2020
Tabel 9 menunjukkar iriate sebesar 2,266. Schingga nilai CR sudah

berada diantara rentang + ﬂ?n litian ini dapat dikatakan terdistribusi secara

normal. Y o .
Analisis Konfirmatori %ﬂ’ﬁﬂj’@l

Analisis konfirmatori digunakan untuk menguji konsep yang dibangun dengan menggunakan

beberapg indikator, kur isls ator yang pe dilihat adalah nilai loading
factor @NFVEW@%A@ untuk mengukur validitas
konstruk dimana suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan padakuesioner mampu
mengungkapkan sesua iukur ojeh kugsiongér. Menurut Hair angka minimal dari factor
loading adalah 20,5 ala1 $LﬂAiMat nilai yang masih dibawah 0,5 maka akan
di keluarkan dari analisis.| {

SelanjutrlN ng mghggunakan Goodness of fit Index. Hair
membagi kritéria G mf slof ) kriteria yaitu absolute fit indices,
incremental fit indices dan parsimony fit indices. Dari ketiga jenis GOFI tersebut secara
keseluruhan terdapat 25 kriteria, akan tetapi menurut Hair dalam analisis SEM-Amos tidak
mengharuskan semua kriteria terpenuhi, 4-5 kriteria saja cukup asalkan terdapat kriteria yang
mewakili dari ketiga jenis kriteria GOFL. ‘

Dalam penelitian ini diambil 2 kriteria dari masing-masing jenis GOFI yaitu CMINDF dan
RMSEA mewakili absolute fit indices, CFl dan TLI mewakili incremental fit indices kemudian
PGFI dan PNFI mewakili parsimony fit indices. Adapun hasil analisis konfirmaton dapat dilhat
pada Gambar 5.
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Tabel 10 Nilai Loading Factor
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Dari hasil analisis pada Tabel 10 ditemukan bahwa semua indikator nilai loading faktornya
telah mencapai 0,5 kecuali indicator JM1 sehingga indicator tersebut harus dihilangkan. Setelah
indicator yang tidak valid‘dihilangkan maka semua indicator dalam penelitian ini dapat dkatakan
valid. Selanjutnya dilakukan uji goodness of fit analisis konfirmatori dengan hasil pada Tabel 11.

Tabel 11 Hasil Uji Goodness of Fit Analisis Konfirmatori

Fit Indeks Goodness of Fit Kriteria Cut-off value Keterangan
Absolute Fit RMSEA <0.08 0.053 Fit
CMINDF <2,00 1,617 Fit
Incremental Fit | TLI >0.90 0921 Fit
CFl1 >0.90 0.926 Fit
Parsimony Fit | PGFI >0.60 0.706 Fit
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| | PNFI [z060  J0772 [ Fit |

Sumber: Data SEM yang diolah, 2020
Dari hasil uji goodness of fit terlihat bahwa ada semua kriteria goodness of fit telah terpenuhi,
sehingga dapat dikatakan bahwa model dalam penelitian ini telah fit.

4. Hasil Uji Reliabilitas
Koefisien reliabilitas berkisar antara 0-1 sehingga semakin tinggi koefisien (mendekati angka
1), semakin reliabel alat ukur tersebut. Reliabitas konstrak yang baik jika nilai construct reliability
> 0,7 dan nilai variance extracted-nya > 0,5. Dari hasil penghitungan maka diperoleh hasil Uji
Reliabilitas pada Tabel 12.
Tabel 12 Hasil Uji Reliabilitas

Indikator Stnnd'ar PG““SL Wenwment CR VE
Loading .‘@diug‘ f,\' r
KH6 0,714 0,5 =]
KH7 0,761 0,1 Q
KH5 0,809 0,4 4
KH4 0.8 0,441 1360 [T 09 0,6
KH3 0,789 0,43% fp377 U
KH2 0,821 0,67 326 D
KHI 0,713 0.508 =t 4 0% it
DT6 0,806 0,659, ) )]/ )00 )
DTS 0,823 0,677 0,323
DT4 0,78 0,61 39 ok
DT2 0,81 0,656 0,344
DTI 0,734 b, 61
BF6 0,786 LK
BF7 0,702
BFS 0,79
BF4 0,684 K : 0,6
BF3 0,732 0,536 0,464
BF2 0,807 0,651 0,349
BF1 0,826 0,682 0318
IM3 0,813 0,661 0,339
M4 0,856 0,733 0,267 09 06
M3 0,699 0,489 0,511
M2 0,761 0.579 0,421
EP6 0,731 0,534 0,466
EP5 0,734 0,539 0,461
EP4 0.853 0,728 0272 % |06

EP3 0,738 0,545 0,455
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Dari Tabel 12 dapa

Langkah 5 dan 6: Modifikasi
Model path analysis akhir da

EP2 0,705 0,497 0,503
EP1 0,715 0,511 0,489
KP1 0,808 0,653 | 0,347
KP2 0,696 0,484 | 0,516
KP3 0,795 0,632 0,368
KP4 0,8 0,640 0,360
KPS 0,782 0,612 0,388
KP6 0,68 0,462 0,538 0.9 0.6
KP7 0,829 0,687 0,313
KP8 0,722 0,521 0,479
KP9 0,733 0,537 0,463
KP10 0,643 0413 0,587
ISLAM
S T Dala SEM ya d lah, 2020

ilitas konstruk (construct reliability) semua
ariance extracted pada penelitian ini, masing-
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner

an pelipbel.

F maodel lengkap
Q‘ eperti pada Gambar 6.

|

Gambar 6 Hasil Final Analisis Jalur. Sumber: Data SEM Yang Diolah, 2020
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Adapun hasil uji Goodness of fit telah menunjukkan bahwa semua kriteria telah terpenuhi dan
model dapat dikatakan Fit sebagaimana Tabel 13.

Tabel 13 Uji Goodness af Fit

Fit Indeks Goodness of Fit Kriteria Cut-off value Keterangan
Absolute Fit RMSEA <0.08 0.065 Fit
CMINDF =200 1,927 Fit
Incremental TLI =090 0.887 Marginal Fit
Fit CFL >090 0.902 Fit
Parsimony Fit | PGFI > 0.60 0.659 Fit
PNFI > 0.60 0714 Fit

Sumber: Data SEM yang diolah, 2020
Langkah 7 Uji Hipotesis

Analisis selanjutnya adalah analisis Sfructurel Equation Model (SEM) secara full mode! untuk
menguji hipotesis yang dikembangkan dalam petielitian inidAdapun hasil uji regression weight dalam
penelitian ini adalah seperti pada Tabel 14,

Tabel 14 Hasil uji regrassion weight

Estimate ‘ SE. C.R. B Label
KP <. KH |,782 22085/ 9218(=%"*
KP <- DT |[,045 B/ R v ) 5 Bl 1V
KP <--- BF 002 034 051 959

KP < 1M 256 050 5,128 *
KP <--- EP 000 017 027 979

Sumber: Data SEM yang diolah, 2020
Untuk melihat hipotesis,diteima.atau_ditolak yaitu.dengan.cara melihat nilai Critical Ratio
(CR) dan nilai probabitity (P) dani hasil pengolahan data Apabilmhasilujiymenunjukkan nilai CR
diatas 1,96 dan nilai probabilitas (P) dibawah 0,05/5% maka hipotesis penelitian yang diajukan
dinyatakan diterima. Secara rinci pengujizn hipotesis penelitian akan dibahas secara bertahap sesuai
hipotesis yang telah diajukan. Pada penelitian ini digjukan 5 hipotesis yang selanjutnya
pembahasannya akan dijabarken sebagai berikut:
a) Hipotesis 1: Keandalan (KH) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
(KP).
Berdasarkan dari pengolahan data, diketahui bahwa nilai CR 9,213 dan nilai P sebesar 0.000.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai CR diatas 1,96 dan nilzi P di bawah 0,05. Oleh karena
itu dapat disimpulkan bahwa Keandalan (KH) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (KP). Sehingga H1 dalam penelitian ini didukung.

i
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Hipotesis 2: Daya Tanggap (DT) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (KP).

Berdagarkan darni pengolahan data, diketahui bahwa nilai CR 2,213 dan nilai P sebesar 0.027.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai CR diatas 1,96 dan nilai P di bawah 0,05, Oleh karena
itu dapat disimpulkan bahwe Daya Tanggap (DT) berpengarub positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (KP). Sehingga H2 dalam, penelitian ini didukung.
Hipotesis 3: Bukti Fisik (BF) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kcpuasan Pelanggan
(KP) '
Berdasarkan dari pengolahan data, diketahui bahwa nilai CR 0,051 dan nilai P sebesar
0.959. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai CR masih dibawah 1,96 dan nilai P di atas 0,05.
Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Bukd Fisik (BF) berpengarch positif dan tidak
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (KP). Sehingga H3 dalam penelitian ini tidak didukung.
Hipotesis 4. Jaminan (JM).berpengarub posmf dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
(KP)

Berdasarkan dari pengolahan data, diketahui Bahwa nilai CR 5,128 dan nilai P sebesar 0.000.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa milat CR diatas 1,96 dan nilai P di bawah 0,05. Oleh karena
itu dapat disimpulkan bahwa)Jaminan (IM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (KF). Sehingga H4 da]arn; penelitian ini didukong,

Hipotesis 5: Empati (EP) berpengamuh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (KP)

Berdasarkan dari pengolahan data, diketahi bahwa nilai CR 0,027 dan nilai P sebesar 0,979.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa-nlaibhCR masib ditawah 1,96 dan nilai P di atas 0,05. Oleh
karena itu dapat disimpulkan|bahiva Empati (EP) berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (KB). Sehingga HS dalam penelitian ini tidak didukung.

Pembahasan Hakil Pédelitian 1

Berdasarkan hasil pengujian-statistic dapat terlihat/secara“simultan kesehruhzn vanabel

dependen ynita Keandalan berbasis Masighah, Daya Tanggap berbasis Maslahatr, Buliti Fisik
berbasis Maslahah, Jaminan.betbasis MaslaliahEmpati berbasis Maslahah berpengaruh tethadap
Kepuasan pelanggan GOJEK. Penjelasan dari masing-masing pengaruly variabel dijelaskan sebagai
berikut:

1.

Pengaruh Keandslan berbasis Masizhah dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Muslim pada Transportasi GOJEK

Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa variabel keandalan berbasis masfahali
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan muslim pada transportasi
GOJEK. Ini dikarenakan pada variabel keandalan berbasis maslehal dalam pernyataannya
responden rata-rata memilih setuju dan Sangal setuju, diantaranya bisa dilihat dari Lecepatan
driver dalam menjemput pelanggan dan mudahnya GOJEK didapat pada jam berapapun dimana
hal tersebut sangat membantu pelanggan dalam melakukan aktivitas schari-hani dan analisis
deskriptif menunjukkan bahwa responden memberikan persepsi yang baik terhadap keandalan
berbasis masfahah. Sehingga keandalan berbasis masiahah sudah bermanfaat bagi pelanggan
muslim yang menggunakan jasa transportasi GOJEK.
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Hal ini sesuai dengan teoni keandalan {reliability) menurut Parasuraman, yaitu kemampuan
perusghaan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.'? Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepetan waktu,
pelayanan yang sama untuk semua pelanggon tanpa kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan
akurasi yang tinggi.'* Selain itu sesuni dengan teori maslahaft menurut Syatibi yaitu sifat atau
kemampuan barang dan jasa yang mendukung elemen-clemen dan tujuan dasar dart kehidupan
manusia di muka bumi ini.

Bila hal tersebut dijalankan dengan baik maka konsumen muslim merasa sangat dihargai.
Sebelumnya telah ada contoh teladan yang tentunya bisa dijadikan pedoman dzlam melakukan
aktifitas muamalah atau perniagaan yaitu Nabi Muhammad SAW.

Demikian hasil penelitian ini sejolan dengan penelitian yang dilakukan oleh Titin dkk
dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positif dan paling besar terhadap kepuasan-konsumen-'*.Dengan demikian bisa dirumuskan
sebagai temuan dari penelitian ini bahwa semakin tingg1'kualitas keandalan yang diberikan driver
GOJEK, maka pelanggan muslim akan semakin merasa puss terhadap pelayanan yang diberikan
jasa transportasi online GOJEK di Yogyakarta.

2, Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveriess) berbasis Maoslahah dalam Meningkatkan
Kepnasan Pelanggan Muslim pada Transportasi GOJEK

Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa variabel|daya tanggap berbasis maslahoh
berpengarvh positif dan signifikan terhadap/kepuasan pelahggan muslim pada transportast
GOIJEK. Hal ini karena responden [ebilr banyak yang miemilih/$etuju pada setiap pertanyaan yang
digjukan, meskipun tidak sedikit juga~vang/ lebil/memilih netral sebanyak 20%. Salah satu
penyebabnya dikarenakan GGQJEK memiliki aplikasi yang cukup lengkap dan mudah dipahami
oleh banyak kalangan, mulai,dar remaja.hingga-dewnsa, jadi hal tersebutemendukung daya
tanggap dalam memberikankualitas/pelayanankepada pelangpannya, Schingpa daya tanggzp
berbasis masiahah sudah bermanfzat bagi pelanggan muslim yang menggunakan jasa
trensportasi GOJEK.

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang\dilakukan olch Azhari dkk, yang
hasilnya yaitu variabel kualitas pelayanan, tarif dan fasilitas terbukti don memenuhi kriteria
cukup tinggi dalam mempengaruhi keplasan penumpang. Halyini membuktikan bahwa model
penelitian yang menghasilkan uji pengaruh kualitas pelayanan, tarif dan fasilitas terhadap
kepuasan pelanggan telah sesuai dengan data yang terjadi di lapangan.

Responsiveness (daya tanggao) adalah keinginan untuk membaniu konsumen dan
menyedial.an jasa tepat waktu. Dalam Islam harus selalu menepati komitmen seiring dengan
promosi yang dilakukan oleh perusahaan. Apabila perusahaan tidak bisa menepati komitmen
dalam memberikan pelayanan yang baik, maka resiko yang akan terjadi akan ditinggalkan oleh
pelanggan.

2 parasuraman, did, 2005, “The Behavioral Concequences of Service Quality ™, Jowrna! of Martketing, Vol. 30 (2) hal. 33

Y Bid,

Y Titin, dkk, 2013, “Fakior fakior yang mempengabuhi keprasan konstimen pengguna jasa Transportasi (Siudi kasns pada
penggrine BRT Kota Semarang Koridor If Trayek Terboyo-Sisemut) Junal Penelitian, Semarang, Vol 4 (5): hal 15.

S Azhari, dkk, 2014, Pengaruh Kualitas, Tarif, dan Fasilitas Terhadap Kepuasaen Permumpang, Bus BRT Trans Semarang,
Jurnz1 Ekonomi. Vol 2 No.6 - hal 5690 .
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Demikian juga Allah SWT telah mengingatkan hambanya tentang profesicnalisme dalam
menunaikan pekerjaan. Allah SWT berfirman yang artinya:

“Muka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengen sungguh-
sungguht (urusan) yang lain®, (QS. Al-Insyirah: 7).

Dari ayat tersebut terarti sehagai penyedia jasa harus memperhatikan keluhan pelanggan
demi meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan demikian bisa dirumuskan sebagai temuan dari
penelitian ini bahwa “semakin 1ingg] daya tanggap yang diberikan perusahaan maupun driver
GOIJEK, maka pelanggan muslim akan semakin merasa puas terhadap kualitas pelayaaan yang
diberikan GOJEK di Yopyakarta”.

Pengarubh Bukti Fisik Berbasis Maslahah ,Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Muslim pada Transportasi GOJEK

Berdasarkan hasil apalisis-menunjukken, bahwa variabel bukti fisik berbasis Muslahal
tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Transportasi online GOJEK di
Yogyakarta. Ha! ini berafti hipotesis ketiga/yang menyatakan bukti fisik dalam kualitas
pelayanan berbasis Adublahali berpengarulijpositif terhadap kepuasan pelanggan pada
Transportasi online GOJEK ditolak. ' .

Ini dikarcnakan pada Variabel bukii fisik berbasis maslahah dalam pernyataannya
responden rata-rata memilih setuju dan lebih dominan netral bisa dilihat pelanggan atau
penumpang mengatakan masih banyak ketidak sesuaian antara fisik dengan data driver yang ada
di aplikasi seperti plat nomer dan’ foto.. Selginlitu juga masih adanya fasilitas yang belum
memadai seperti kondisi témpat (duduk,(penerangan, dll yang membuat penumpang merasa
belum puas atas pelayanan-yang diberikan.) Walaupun hasil analisis deskriptif menunjukan bahwa
responden memberikan persepsi yang baik atau netral terhadap Bukti Fisik berbasis Maslahah,
Ini menyatakan bahwa bukti fisik berbasis.AMaslala/z belum bermanfaat bagi pelanggan yang
menggunakan jasa Transportasi*GOJEK.

Pérclitian ini mendukung hasil penelitian terdahulu oleh Zuriantoro. Kesimpulannya ialah
ada pengaruh langsungdantidak langsung antara kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan konsumen melalui Keputusampembelidn sebagai variabel infervering pada bus rapid
transit di semarang, Dalam penelitian ini responden rata-rata memilih netral dalam pernyataan
bukti fisik berbasis maslubdl, bukii fisik sebaiknya harus'diperhatikan lagi karena semakin baik
maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.

Hal ini sesuai dengan teori Maslahah syariah [slam mengingatkan manusia mencapai dan
memelihara kesejahteraannya. Imam Syatibi menggunakan istilah masiahah yang maknanya
lebih luas dari sekedar wsility atau kepuasan dalam terminologi ekonomi konvensional. Muslahiuh
merupakan tujuan hukum syara® yang paling utama.

Hal ini sebagaimana yang telah Allah SWT Firmankan dalam Q.8 Al-A'maf: 26.

dut A A e T4
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Terjemahan: “Hai anak Adam, sesungguhnyva Kami tefah memaurkan kepadamu pakaian
untuk menutup auratmu dan pakaion indal untuk perhiasen. Dan pakaian takwe itulah yang
paling baik. Yang demikian itu adalalh sebahagian dari tanda-tanda kekuusaan Allah, mudah-
mudahan mereka selalu ingat. "'®

Ayat ini menjelaskan bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan o'eh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (Contoh: gedung,
mobil, bus, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya. Sehingga dapat memuaskan pelanggan dan bisa bermanfaat
pelayanannya.

Dari hasil penelitian ini dapat dirumuskan bahwa kesesuaian bukti fisik harus lebih
diperhatikan sebagai kualitas pelayanan yang diberikan oleh Perusahaan maupun driver GOJEK
untuk kepuasan pelanggan muslim jasa Fransportasi-online GOJEK di Yopyakarta.”™

4. Pengaruh Jaminan Berbasis Maslahafi dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Muslim
pada Transportasi GOJEK

Berdasarkan hasil analisis menuijukKan vatiabel\jariinan berbasis masfahah berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan ‘muslim-pada jdsa transportosi online GOJEK di
Yogyakarta. Hal ini berarti hipotesis keempat dalam kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kcpuasan pelanggan pada transportasi online GOJEK diterima. Ini
dikarenakan responden rata-rata memilih-setujd damsangat setuju bisa dilihat pelanggan telah
terpuaskan dengan GOQJEK, karena pelanggan merasaskéamanannya terjamin dan tindak
kejahatan, barang yang dibawa juga terjamin /dan.hasil ‘anatisis deskriptif menunjukkan bahwa
responden memberikan persepsi yang baik terhadap jaminan berbasis maslahah. Sehingga
pelayanan yang diberikan bisa bermanfaat bagi pelanggan GOJEK.

Hal ini sesuai dengan'teori Jjaminan{essuran¢c) Menunit Parasuratman adalzh kernampuan
karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas, keramah-tamahan, perkataan
atau kesopenan dalam membedakin(@elayanan, keterampilan dalam memberikan informasi dan
kemampuar dalam menanamkan “kepercayaad Konsumen ferhadap perusahoan.” Dalam
memberikan pelayanan kepada konsumen hendaklah selalu memperhatikan etika berkomunikasi,
supaya tidak melakukan manipulasi pada waktu menawarkan produk maupun berbicara dengan
kebohongan. Sehingga perusahaan tetap mendapatkan kepercayaan dari konsumen, dan yang
terpenting adalah tidek melanggar syariat dalam bermuamalah.

Namun penelitian ini mendukung hasil penclitian yang dilakukan Titin dkk, dengan judul
Faktor-Faktor yang mempengaruhi Kepussan konsumen pengguna jasa transportasi (studi kasus
pada pengguna BRT kota Semarang Koridor [I Trayek Terboyo-Sisemut). Dengan hasil
penelitian berdasarkan perhitungan menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan paling besar terhadap kepuasan konsumen, artinya bahwa jika kuzlitas

“¥K ementerian Agame RI, Al-Qur ‘anuf Karlm danTerjemahannya (41-Our an Perkata Transiiterasi), (Bandung: Penerbit
Dipenegoro, 2008), him. 153. , 7

W Parasuraman, dkk., 2005, “The Behavioral Concequences of Service Quality”, Journnl of Marketing, Val. 30 {2): hal
33
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pelayanan yang diberikan petugas Bus Rapid Transit (BRT) Kota Semarang koridor II Trayek
Terboyo-Sisemut meningkat maka akan berdampak pada meningkatnya kepuasan konsumen, 18

Dengan demikian bisa disimpulkan sebagai temuan dari penelitian ini bahwa “semakin
tinggi jaminan yang diberikan perusahaan maupun driver GOJEK, maka pelanggan muslim akan
scmakin merasa puas terhadap kualitos pelayanan yang diberikan GOJEK di Yogyakarta™.

5. Pengaruh Empati berbasis maslzhah dalam meningkatkan kepuasan pelanggan muslim
pada transportasi GOJEK

Berdasarkan hasil analisis menunjukkdn bahwa variabel empati berbasis maslahai
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan muslim pada Transportesi
online GOJEK di Yogyakarta. Hal ini berarti hipotesis kelima ditolak. Ini artinya masih banyak
pelanggan yang memilih tidak setuju dilihat dari kurang komunikatifnya driver dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. schingga pelanggan merasa pelayanan yang diberikan
masih kurang.

Hal tersebut belum seSuai dengéin teori kuslitas pelayanan bahwa kualitas pelayanan adalah
upaya pemenuhan kebutbhan yang dibaréngi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara
menyampaiaannya agar|dapatmemenuhi hafppan dan kepuassan pelanggan.'” Dan sesual
dengan teori empaty (empadhyymenurul;Parasuraman adalah Peduli, perhatian individu yang
diberikan kepada konsumen.® Dadi segi maslahah, perhatian yang diberikan oleh perusahaan
kepadn kensumen haruslali dilandasi dengan aspek keimanan dalam rangka mengikuti seruan
Allah SWT untuk selalu berbuat baik kepada orang lzin.

Dengan demikian bisa disimpulkan Sebagai/temuan dan penelitian ini bahwa masih sangat
diperlukannya empati sepefti”perhatian’serta-Tamah tamah sebagai wujud pelayanan yang
diberikan perusahazn maupun driver GOJEK, karena dengan begitu pelanggan muslim akan
semakin merasa puas terhadap.kuaiitas.pelayanan yang dibenkansGOJEK di Yogyakarta,

18 Titin, dkk, 2013, “Fakivr-fakior yang 1P ki pengguna jusa Transporiasi (Srudi kasus
patda pengguna BRT Kowa Senarang Koridor I Trayek Terbayo-.ﬂ'a.nemur) Jumal Penelitian. Semarang. Universitas Pandanaran
Semarang Vol 4 {5} hal. 1-18

¥ Fandy Tjiptone, Strategi Pemasaran, Edisi Pertama. (Y ogyakarta | Andi Ofset, 2000)

B Parasuraman. dkk, “The Behavioral Concequences of Service Quality. Jpurnal of Markeung. Vol. 30 (2), hal. 34,




BABYV

PENUTUF

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telzh dilakukan, pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan muslim ditinjau menurut perspektif masfahah dipaparkan kesimpulan sebagai berikut

Keandalan berbasis masizhoh berpengaruh signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim pada transportasi online GOJEK di Yogyakarta. Ini dikarenakan pelanggan telah
terpuaskan dengan jasa GOJEK yang sangat membantu pelanggannya dalam melakukan aktivitas
schari-hari. Sehinpga kualitas pelayanan bermanfaat bagi pelanggan muslim,

Daya tanggap berbasis masiahah berpéngaruh)signifikan tethadap kepuasan pelanggan muslimn
pada transportasi online GOJEK di Yogyakarta. hal ini karena GOJEK memiliki aplikasi yang
cukup lengkap, jadi hal tersebut mendukung daya tanggap dalam memberikan kualitas pelayanan
kepada pelanggannya. Sehingga daya) tanggaps berbasis—masiahah sudah bermanfaat bagi
pelanggan muslim yang menggunakart jasa ‘transportasiGOJEK.

Bukti fisik berbasis masiahah tidak berpengaruh signifikan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan muslim pada Transportasi online] GOJEK di° Yogyakarta, Hal ini disebabkan
pelanggan mengatakan masih banyak ketidak sesuaian antara fisik asli dengan data driver yang
ada di aplikasi seperti plat nomer dan foto serta, masih adanya fasilitas yang belum memadai.
Seharusnya untuk meningkatkan kepuasan| pelafggan) pihak GOJEK harus memperhatikan
keluhan pelanggannya.

Jaminan berbasis maslahah berpengaruh signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
muslim pada tran§portastvanline\GOJEK di Yogyakariz Ini" dikarenakan.pelanggan merasa
nyaman dan aman dari'tindak kejanatan. Sehingga kualitaspelayanan bermanfaat bari pelanggan.
Empati berbasis maslahieh berpengamuhy tidak signifikan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan muslim peda transportasivonling GOJEK-di Yogyakarta. Hal ini disebebkan kurang
komunikatifirya driver dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Sehingga pelanggan
merasa kualitas pelayanan yang diberikaf masibkurang,

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan dalam penelitian ini, berikut saran sebagai bahan

pertimbangan:

1.

Untuk PT. GOJEK

Kepuasan pelanggan merupakan hal utama yang diharapkan oleh pelanggan GOJEK.
Untuk dapat memngkatkan kepuasan pelanggan, maka pihak GOJEK harus lebih meningkatkan
kualitas pelayanannya. Untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan, perusahaan harus lebih
komunikatif kepada para pelanggan, keaslian data di aplikasi.

Maslahah di sini berarti suatv pekerjaan yang menganduag manfaat bagi setiap ummat
manusia, dapat disimpulkan semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan PT GOJEK maka

akan meningkatkan kepuasan pelanggan, maksudnya kualitas pelayanan yang bermanfaat bagi
semua pelanggan
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2. Untuk Driver GOJEK
Pembenian pelayanan secara langsung yang diberikan oleh driver GOJEK kepada
pelanggan harus lebih ditingkatkan lagi, seperti menanggapi keluhan karena ini menjadi faktor
penting yang harus segera dibenahi dalam usaha meningkatkan kepuasan pelanggan.
3. Untuk Peneliti yang akan datang
Bagi peneliti selanjuinya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan cara
mengkaji atau menambah maupun mengubah variabel lain yang mempengaruhi kepussan
pelanggan diluar dari kualitas pelayanan berbasis masiahali yang dimana objek penelitiannya
adalzh jasa transportasi. Variabel selanjuinya yang dapat digunakan misalnya brand yang
memiliki daya saing.
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EEDOMAN OBSERVASI

Dalam melakukan penelitian, peneliti juga menggunakan pedoman observasi yang dirancang/disusun
untuk mempermudah peneliti melakukan penelitian. Pedoman observasi dalam penelitian Pengaruh Kualitas
pelayanan dalam menicgkatkan kepuasan Pelanggan Muslim pada Transportasi Onfine GOJEK di
Yogyakarta tahun 2019 (Ditinjau menurut perspektif maslahaly

A. Tujuan

Untuk mempercleh informasi dan data baik mengenai kondisi fisik maupun non fisik penerapan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh driver GOJEK kepada pelanggannya khususnya pada jasa Gojek,
Gocar, dan Gosend.

B. Instrumen Observasi
Berkut ini adalah beberapa instrurnent/ yang digunakan dalam! penelitian, yaitu:

1. Keandalan berbasis Mas/altalz

2. Daya Tanggap berbasis Masiahah
Empati berbasis Maslahuh

Bukti Fisik berbasis Maslafiah

Jaminan berbasis Maslahah

RS SE

Kepuasan Pelanggan



KUESIONER PENELITIAN
IDENTITAS RESPONDEN
No. Kuesioner i (di isi oleh peneliti)
Nama Responden
Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan (dicoret salah satu)
Umur
Pekerjaan : m

%] Vs

& Z
Responden Yth. ((7_) 0 8

Saya NI'MA KHOIRUNNISA, mahasisw '%em istef llmu Agama Islam, Fakultas Ilmu
Agama Islam, Univercitas Islam Indonesia, saat infsaya se melatilkdn penelitian untuk Tesis sebagai
persyaratan kelulusan mencapai gelar Magister EJ on dengail judul Kualitas Pelayanan Berbasis
Maslahah dalam meningkatkan kepuasaan pelang, tudi M Transportasi Online GOJEK di

Yogyakarta).
Agar penelitian ini dapat berlangsung dengmwm mpkan kesediaan dan bantuan dari

para responden untuk mengisi kuesioner ini dengan tepat dan benar. Adapun data identitas yang terkumpul

dalam kuesioner ini akan kami QN E R s I T A S

Atas perhatiannya dan waktunya, saya ucapkan terima kasih.

BAGIAN |
Petunjuk pengisian : Pilihlah Salah slm @N‘E&IA"““ silang (X) pada

jawaban yang anda pilih !

1. Apakah anda pernah menggunakan jasa GOJEK?
A Ya B. Tidak (Stop! Pengisian Kuesioner Anda)

2. Apakah anda menggunakan Jasa GOJEK (Gojek, Gocar dan Gosend) minimal 3 kali dalam sebulan ?
A. Ya B. Tidak (Stop_! Pengisian Kuesioner Anda)

BAGIANII

Petunjuk: Berikan tanda Silang (X) pada pernyataan yang paling sesuai dengan pendapat anda.



Kualitas pelayanan berbasis |
Maslahah |

Driver GOJEK dalang tepat

| waktu, tanpa customer menunggu |
' lama.

Besar tarif yang 7 d{lelépkan;

GOIEK terjangkau oleh anda, :JQI A A

Besar tanf yang ditetapkan sgsdni
dengan fasilitas dan pela ﬁn

yang diberikan. ) 0
Driver GOJEK mudah di liﬁat v

pada jam berapapun.

GOJEK sangat mem
pelanggan  dalam  melak

u

(é‘l\g\/

VISANOANN

aktivitas sehari-hari (kerja, kirhehs-
sekolah, dan lain-lain) /\3‘;"“

> : IATLI
Informasi mengenai layanan yang ™~

anda butuhkan tersedia di aplikasi.

N | V4 ERERSITA S

seragam atau pakaian
keadaan rapi, bersih dan s‘lj o

Sl

Daya Tanggap berbasis Maslahah

|3

' Kebutuhan  transportasi  saya
__:erpenuh: oleh GOJEK.

1 diperoleh dengan mudah.
GOJEK memperlancar aktivitas

“"Snyﬂ dapat menjangkau seluruh

Setiap keluhan mc) N E s i A

GOJEK maupun driver bersedia
memberi tanggapan dengan baik.

Informasi tentang GOJEK dapat'

AM

dan kegiatan anda setiap hari.

kota Yogyakarta dengan
menggunakan GOJEK.




Pemesanan melalui aplikasi sangat
mudah.

Kebersihan kenn dan barang

| pesanan terjaga.
Tersedia fasilitas seperti jas hujan
dan payung.

Driver mudah dijangkau, saya
tidak perlu menunggu lama untuk
driver  sampai ke  lokasi
penjemputan.

Fasilitas dalam aplikasi sudah
memadai.

Fasilitas AC, Charger dan
penerangan kendaraan berfungsi
1 dengan l?Fi'k. )

Data driver baik itu nama, foto

maupun plat nomer, sesuai dengan
yang ada di aplikasi.

qusltAs:..

7
@
>
g

Kondisi tempat duduk penumpang
dalam keadaan baik.

Saya merasa nyaman dari tindak
kejahatan saat dijalan bersama |
driver.

Customer mudah meM

(8]

VISINOAN /

informasi tentang lokasi

keberadaan driver saat I c
diperjalanan. S
Pada saat menggunakan i
GOIJEK,  keamanan seom D

penumpang terjamin.

=

i

LAM

Pada saat menggunakan jasa
GOIEK, barang yang anda bawa
terjamin keamanannya.

ONESIA __

Pada saat menggunakan jasa
GOIJEK, kursi yang diduduki
termanin keamanannya.

Driver GOJEK selalu komunikatif
dalam  memberikan pelayanan
kepada para penumpang.




[2 Driver GOJEK selalu memberikan
perhatian khusus kepada setiap
penumpang.

3 Driver GOJEK selalu memberikan
pelayanan dengan ramah dan
sopan kepada setiap penumpang.
4 Driver GOJEK ramah dan
informatif  dalam melayani
penumpang.

5  Driver GOJEK baik dalam
mengemudikan kendaraan.

6 Driver GOJEK akan senang hati

menjawab  pertanyaan apabs
penumpang bertanya. D

| dengan yang anda harapkan. ; IJJ M J @J
B ) )]l 1

| Fasilitas (AC, penerangan, tempat |
| duduk, dll)

ang_ diberikan_oleh ‘
okl R SITAS
3 Drver GOJEK mu Sm A A A
dimanapun dan jam ber:I : 4
4 Harga yang ditgtapkap sesuai d 'Br y ’
 yang anda harag is\ii DONESIA |
5 GOJEK mudah dijump: Qn@gl;an | |

bus atau transportasi dan ojek online

| lain.

6 Anda memutuskan menggunakan" j'a"sé"‘ i
GOJEK setelah mengetahui informasi
dan membandingkan dengan penyedia |
Jasa transportasi lain

7 Anda memutuskan menggunakan jasa | |
GOJEK karena kebutuhan transportasi
yang nyaman. ‘




GOJEK sangat membantu pelanggan’
dalam melakukan aktivitas sehari-hari
(kerja, kuliah, sekolah, dan lain-lain)

Saya senang akan keputusan memilih
GOIJEK sebagai transportasi yang saya :
gunakan sekarang. |

10

Secara keseluruhan, saya puas dengan |
kualitas pelayanan yang diberikan
GOJEK.

J
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LAMPIRAN IV

HASIL OLAH DATA SEM AMOS
Analysis Summary
Date and Time

Date: 15 May 2020
Time: 13:53:35
Title

Amos2.1: 15 May 2020 13:53

Number of variables in your model: 85 |

Number of observed variables: ( IGSLAM \

Number of unobserved variables: D46 ]

\

_ g Z

Number of exogenous variables: (: 45 W)

Number of endogenous variables: | V) 4 (@)

2 ‘g O

Ll
Weights Co Sjanm“g% Means Intercepts  Total
Fixed 46 5 o > 0 0 49
Labeled 0 R o 0 0 0
Unlabeled 38 eI ﬂ,@] 0 0 133
Total 84 53 L4 0 0 182
Variable i kéy ;
2 8| 2 -2,

KP9 2,000 . 863 -5,251 120 ,364
KP8 2,000 ISL AM,400 -,077 -234
KP7 2,000 5,000 -,637 -3,877 441 1,342
KP6 I H D Nﬁ SAI;A 827 2514
EP6 00 5,000 - -4,323 274 ,833
BF7 2,000 5,000 -,869 -5,287 ,300 913
BF6 2,000 5,000 -1,093 -6,649 569 1,731
DTé6 2,000 5,000 -,970 -5,898 1,228 3,736
KH7 2,000 5,000 -,690 -4,196 561 1,705
KH6 2,000 5,000 - 881 -5,362 579 1,760
KP5 2,000 5,000 -,803 -4,884 ,853 2,595
KP4 2,000 5,000 -,685 -4,170 057 174
KP3 2,000 5,000 -,634 -3,859 -,058 - 177
KP2 2,000 5,000 -,674 -4,097 107 325
KP1 2,000 5,000 -,709 -4,314 175 533

97



Variable min max skew Cr. kurtosis cr.
EP1 2,000 5,000 -,852 464 1,413
EP2 2,000 5,000 -929 ,538 1,637
EP3 2,000 5,000 -,876 ,505 1,536
EP4 2,000 5,000 -,786 -,080 -,244
EPS 2,000 5,000 -,850 ,264 ,802
M2 1,000 5,000 =771 - 113 -,343
M3 1,000 5,000 -861 572 1,740
M4 1,000 5,000 -,862 ,142 432
IMS 1,000 5,000 =757 ,189 576
BF1 2,000 5,000 =791 276 ,839
BF2 2,000 5,000 -,696 ,257 ,783
BF3 2,000 5,000 -841 ,264 ,802
BF4 2,000 5,000 -,684 -173 -,526
BFS 2,000 5,000 -,704 4 " 863
DT1 2,0 ) 29 S 695
DT2 2,900 8 1,423
DT3 2 6 —-—l— 688
DT4 21 3 NM.N&
DTS 2, .87 516
KH1 2 5,0 -,624 ey 7 O 476
KH3 2,000 S V55t SN0 395 2,721
KH4 1,000 5,000 -926 e 2 Du.a 13
KHS 2,000 5,000 -929 924 811
Multivariate 19,381 N.mmu
Observation number Mabhalanobis d-squared pl p2 .
151 60,467 .oawalm
63 58,379 024 969
86 56,837 032 976
213 56,672 033 941
143 55,889 039 935
105 55,879 039 867
160 55,138 ,045 874
195 54,839 ,048 832
166 54,702 ,049 759
74 54,629 ,049 ,663
182 54,038 055 686
79 53,491 061 707




Observation number Mahalanobis d-squared pl p2

168 53456 061 610

68 52,928 068 643
124 52,761 070 585
210 52,606 072 )
145 52,132 078 562
131 52,104 078 471
125 51,095 093 680
178 50946 095 638
221 50,638,100 645
206 50,560 102,583
192 |SLA 10656
139 (2] 49 7 16 668

89 ﬂ A7 619

67 ) e@ g2 613

66 % 122 538

32 > 124 483
205 z 125 436
157 - 127 380

30 368

s S
50 =20 131 316

48,954 132 ,257

UNIVER$’IT’A§
ol ISLLABAL
ﬁ~4DON£{§§l

142 281

144 47,504

198 47,443 ,166 ,203

148 47,393 ,168 ,170
92 47,339 ,169 ,142
80 47,180 B 7K 140
21 47,077 176 126

212 47,025 A77 104
23 46,898 ,180 097

147 46,797 ,183 ,087

75 46,769 184 068




Observation number

Mahalanobis d-squared pl p2

123
196
189
94
6
152
70
194
119
38
82
171
207
167
169
110
49
35
69
128
218
40
53
146
201
64
39

101
204
181
191

22
180
154
134

47

46750 184 051
46,570 189 054
46,569 189 038
46,551 189 028
46,197 199 045
46091 202 041
46082 203 030
45955 206 028
45682 214 039
45675 214 028

% - 3
N4 ! 062
20 - =
44,071 266 ,057
44,002 268 ,050

UNIVERSL]
43,300 ,293 ,063
INDOINE S
42,901 ,308 070

42,669 316 ,091

42,544 321 093

42,527 ,322 075

42,520 322 ,058

42384 327 061

42367 328 048

42,239 333 ,050

41,929 345 082

L4

AS

41,856 348 075




Observation number Mahalanobis d-squared pl p2
78 41,595 358 ,106
41 41,216 374 184
112 41,108 378 184
15 41,090 379 155
140 40,892 387 185
162 40,889 388 152
199 40,875 388 126
88 40,795 391 119
37 40,585 ,400 148
99 40,553 402 128
121 , 409 149
17 ) ISLA;;&@\ 410 122
g G
Number of distinct samp{am 0
Number of distinct parameters to b % i Z
Degrees of freedom |78 g
>
Estimate P Label
KP <--- KH 782 /‘»032'
KP <--- DT ,045 J‘{ﬁ Jmm'ﬂ
KP < BF 051 9
T = UNVERSITAS
KP <= E 00 I79
KH5 <--- KH 1,001
KH4 <-- KH 1,07]$I—,AM
KH3 <--- KH 69 0 114 peddid
w - w | INDOMNESIA
DTS <-- DT 1,000
DT4 <--- DT 867 ,083 10,507 b
DT3 <--- DT 972 ,080 12,120 b
DT2 <--- DT 1,008 ,083 12,083 o
DT1 <-- DT ,760 ,090 8,447 bl
BFS <-- BF 912 068 13426 o
BF4  <-- BF 1,005 078 12,842 bdis
BF3  <-- BF 1,025 076 13429  ***
BF2 <-- BF 834 076 10,933 o
BFl  <-- BF 1,000
JIM5 < M 1,000




TAS

Estimate S.E. C.R. P Label

M4 < M 1083 083 13048  ***
M3 < M 785 082 9601  *xx
M2 <e M 949 088 10,744  ***
EP5 <-- EP 1,000
EP4 <-- EP 1,121 090 12,487  **x
EP3 < EP 950 093 10,179
EP2  <-- EP 902 091 9937  ***
EPl  <-- EP 873 089 9820  ***
KPl <-- KP 1,000
KP2 <-- KP 1011 082 12378  ***
KP3 < KP 849 079 1rﬁ24 ISEAM
KP4 <-- KP 914 091 1 g'; aes Z
KP5 <---  KP ,899 ,078 1 _4 O
KH6 < KH 953 099 { ‘ (0]
KH7 <- KH 932 089 1 Zz
DT6 <-- DT 1010 085 1 m
BF6 <-- BF 990 093 1 >
BF7 <. BF 1051 078 15308 AR }
EP6 <-- EP 965 087 If} ALJﬂJ S ﬂ} L J
KP6 <-- KP 885 080 11,107  **»
KP7 <--- KP 812 07 10,23 bt
o x| R)MNINAERSI
KP9 <--- KP 0 ,10: 52 1599
KPI10 <-- KP 037 086 7] 669

Estimate
KP  <-- KH 716
- pos NDONESIA
KPP  <-—- M 323
KHS <-- KH 712
KH4 <--- KH 727
KH3 <.-- KH ,705
KHI1 <---  KH ,603
BFS <-- BF 735
BF4 <-- BF 79
BF3 <- BF 804
BF2 <. BF 685
BFl  <- BF 793




Estimate

M5 < M 802
IM4 < M 841
M3 <ee M 645
M2 < M 709
KPI  <-- KP 786
KP2 <- KP 760
KP3  <-- KP 677
KP4 <-- KP 642
KP5 <—- KP 1S
KH6 <—-- KH 661
KH? < KH 21 ISLAM \
BF6  <—-- BF 679 V) Z
« Z
BF7 <--- BF 814 = O
KP6 <-- KP 691% ‘ 0]
0 v >
KP?7 <--- KP 65 w m
KPS < KP 7912 ”
KP9  <-- KP 634D >
K1 = KP s v“mua A (K=l
Fslimale Sﬁu ,(tB.u} k}) Label
™M <—— Ep 030 893 472
BF <> IM
o < L)NNE@QTAS
KH <-> DT 246 030 8207  **x

KH <> BF 019 I$L’§AM

BF <--> EP 346 e

. |NQDNES|

DT <-> EP 0 99 A
7,196

DT <-=> IM 239

KH <-> EP 035 ,023 1,549 121
el <> e2 ,037 016 2,268 ,023
el <-—-> €3 ,040 015 2,623 ,009
el <--> ¢5 074 ,021 3,538 b
ell <> ¢34 038 022 1,694 090
eld <> e34 011 022 487 626
el <> e5 015 018 818 414
e2 <--> e3l -,006 018 -,350 726

e2 <> 32 ,029 016 1,799 072




VISINOAN' J

&

3

I TAS

Estimate S.E. C.R.
24 <> 25 334 044 7,654
e8 <> 33 279 033 8347
9 <> 33 209 035 8584
ed0 <> edl 179035 5,066
e22 <--> ¢23 382 047 8,046
€22 <> e24 349 045 7673
€22 <> €25 365 046 7889
22 <> €36 357 046 7781
e8 <> el0 202 031 6464
€23 <> e24 345 045 7728
€30 <—-> 37 Jd21 018 6.60#
€25 <--> e36 277 042 6619U) xx
ell <> el$ 050 017 292
ell <> 35 048 017 292
el2 <> €35 040 017 234
€21 <> €22 363 047 772
€2l <> €23 283 044 647 xxx
21 <> e24 272 043 630
&2l <> €25 280 043 6sow}kfﬂj’t
21 <> e36 316 044
€24 <> 36 259 041 6283
el8 <> el9 _09Ui§4 I2V$R
e9 <> el3 0227015 71,535
el <> €9 195 029 l;SL_ A
el) <--> ¢33 218 033
e23 <--> e2§ 338 l O S
e23 <--> e36 ,270 m NE IA
€9 <> el 218 6,793
€39 <> edl 192 ,034 5,593
e8 <> €9 223 031 7,200
28 <> e37 041 015 2813
e7 <> 24 050 016 3,181
e7 <> ¢33 195 030 6,550
e7 <> e8 173 028 6,191
¢6 <> DT 273 037 7328

Estimate

BF <> M 030




Estimate
KH <-> BF 065
KH <--> M 657
el <> g2 154
el <> e3 192
el <> &5 257
ell <--> e34 115
el3 <> e34 036
e3 <> &5 059
e2 <-> ¢e31 -,024
e2 <> e32 132
€24 <> €25 ( SISLLAM
8 <> €33 p Z
€9 <> €33 .64 O
ed0 <>  edl 03 (0]
€22 <> 23 E-() Z
€22 <> e 2.5 m
22 <> €5 Z6 >
€22 <--> e36 ww 0,
8 <> eld sy
€23 <> €24 603
e30 <--> e3
= = YNIVERSITAS
ell <-> el5 216

@ wl ISEAM
el2 <--> e35

e2l <--> e22

e2l <> 23 IND@ ESIA
e2l <> e24 472
€21 <> 25 487
e2]l <> e36 553
24 <>  e36 462
el <--> el9 ,232
e9 <> el3 ,073
e7 <> e9 441
el <--> €33 451
e23 <--> e25 593
€23 <> €36 476




Estimate
9 <> el 458
e39 <> edl 383
e§ <> 9 510
e28 <> 37 170
el <> e 102
e7 Cem> e33 434
e7 <> e8 407
Estimate  S.E. CR. P Label
DT 1000
EP 000
KH 240 038 6,247 ﬁ" ISLAM
BF 360 052 6969 grl*
M 455 066 6919 |bes
ed2 1000 g'
el 234 024 9,861 | Lkkx
e2 248 026 9,687 %*
€3 183 019 9,848 | T+
es 354 035 10,152 BEEC o ews
6 S097 043 22,264 Cﬁ; J&jﬂ
e7 429 ,040 10,631 wex .
e8 421 0394 ml0 *as
€9 455 tg) M;VE R
el 499 047 10,512 _***
ell 255 026 9,650 IS‘I_ A
el2 235 025 9360  *xx
el3 207,023 I ND-O N E
el4 ,284 ,029 9.9 s
el5 213 023 9324  *e»
el6 252 033 7,705 e
el? 221 033 6,756  ***
el8 393 042 9316  *xx
el9 406 046 8881  *x*
e2l 589 056 10,512 **x
€22 606 058 10,512 ***
€23 580 055 10512 4+
€24 564 053 10,606  *r*
e25 560 053 10,512 e

@ VISEINOCIN\J

SITAS

=SIA




€26 EP  17M 0IBF 9P KH KP

eRP 000 2186 0DD2  Es6  ,78F 000
HP10 000  20@9 0D0 R4 029 037
cHP9 000 3G14 0300 10007 043 054
K8 000 2070 0BBO

KP7 000 2308 oM@

B [ [965 4000 0490
BE7 | {000 4080 b1
Bro 000 2090 0250

BHT | f000 2600 o890
gie | oo a0 o890
HS 000 5230 o992 =
&g | fooo Gy o2
KP3 000 3y o5

P2 000 259 002
KPI 000 256 00 Z z
EP1 873 000 000
B2 | o0 W”ﬂ, S'Mﬁﬁ‘;ﬁ
EP3 950 000 ,00
EP4 1,121 000 000 000 ,000

- 133?,Ui’4 W ERS T
w | e o ISLLANA
o iN%&N%gl

BF2

BF3 ,000 ,0 1 0" 5 L0 0

BF4 ,000 ,000 1,005 ,000 ,000 ,000
BF5 ,000 ,000 912 ,000 ,000 ,000
DT1 ,000 ,000 ,000 ,760 ,000 ,000
DT2 ,000 ,000 ,000 1,008 ,000 ,000
DT3 ,000 ,000 ,000 ,972 ,000 ,000
DT4 ,000 ,000 ,000 ,867 ,000 ,000
DT5 ,000 ,000 ,000 1,000 ,000 ,000
KHI1 ,000 ,000 ,000 ,000 918 ,000

KH3 ,000 ,000 ,000 ,000 ,869 ,000

>



000° 000° 000° 000° 000° 000° €1d
000° 000° 000° 000° 000° 000° ia
000 000 000° 000" 000° 000° 1L
000° 000" 000° s44
000" 000* 000° vad
000° 000° 000° €4
000° 000° 000" 44
000° 000° 000° 144
000° o8’ 000° SINI
000° 1+8 000° PAL
000" Sv9° 000° ENI
000 60L° 000° TNT
000° 000° 000" sdd
000° 000 000° vdd
000° 000° 000° €dd
000° 000° 000° 7dd
000° 000° 000° 1d4
98L° 1474 000° 14
09L‘ 9vz‘ 000° Td
000° £d
L0T 000° pd
Nl\/EFﬁislﬁr
199° 000° 000" 9HM
000° I$ I_ % M ooo' 000° LHY
000° 000° 000° 91d
NOONESIAS o | o
0° 0 00 0 000° Lig
i 000° 000° 000° 000° 000° 9dd
L69° 66t 000° 100° st 000° 9d
159° 99t 000° 100° oIz 000° Ld
161° Le1t 000* 000° z90° 000" 8
9€0° 920° 000° 000° zio’ 000° 64
0€0° 120 000° 000" 010° 000" 01dX
000° 91L 000° 200° (343 000° b
dX HA 1a 44 I dq

000° 000°T  000° 000° 000" 000° SHA
000° $LO'T  000° 000° 000° 000° PHA




000° 000° 000 $00°1  000° 000° rA8
000°  000° 000 ¢ZO'l  000° 000 (|
0000 000° 000" €8 000° 000 zdd
000° 000° 000° 000°1 000 000° 144
000 000° 000 000 000°1 000° ST
000°  000°  000° 000"  €80°1 000 PING
000°  000°  000° 000 8L 000 NI
000°  000° 000" 000"  6¥6° 000 TN
000° 000  000° 000" 000"  000'L sdd
000° 3 " 000° 121°1 rdd
000° 000° 056" £€dd
000° 000 06" 7dd
000° 000° €L8° 1449
000°1 000° 000 1dy
110°1 000 000° odd
6b8° 000" 000° €dA
rl6° 000" 000 rd
668° 000" 000° SdM
000° 000° 000 9HM
000° 000‘ 000° LHM
000° 0 010’1 000 000° 91d
944
UI‘\ﬂVﬁER%l‘I‘ZAs
000 €96 9dd
o | S NA v oor | oo
ZI8° 0000 000° 000" 000 000 LdY
INDONESIA 5 | &
S 000 000 0 0° 000° 6d
LEO j © 000 01d
000° ZSL‘ svo‘ z00° 95T 000° dX
dA HX La A€ I dd
000" 4V 000" 000° 000° 000° SHY
000° Lol 000° 000° 000° 000° YHM
000° soL¢ 000° 000° 000° 000° €HM
000° €09 000° 000° 000° 000° THY
000° 000° 000° 000° 000° 000° s1a
000° 000° 000° 000° 000° 000° v1d
dx HA 1a EEs I dd




UNIVER

000° 000° 000° €6.° 000° 000° | 149
000° 000° 000" 000° <Z08 000 ST
000" 000" 000" 000" I¥8 000" | PII
000" 000" 000 000" St9° 000 ENI
000° 000" 000" 000° 60L 000° | TC
000° 000° 000° 000° 000° 000°| sda
000° 000° 000° 000° 000° 000°| #dd
000° 000" 000° 000° 000° 000°| €dd
000° 000° 000° 000° 000° 000° | tdd
000° 000" 000" 000" 000" 000 | I1dd
©000° 0000 000" 000° 000° | 1dM
(U) ISLAMOo9.™\ 000" 000° 000" 000" 000" | za
< LLY | 000° 000° 000° 000° 000° | €dM
e ev®J [ 000° 000 000° 000° 000° | tdM
0 10 | 000 000° 000° 000° 000" | sd¥
E 009 | 199° 000° 000° 000° 000° | 9HM
> 000, | 124 000° 000" 000" 000" | LHM
% 00§ [000° 000" 000" 000" 000' | 9L
o= 000" 000" SL9° 000° 000" | 944
@J 000° 000° OI8 060° 000° | Ldg
000° 000° 000° 000° 000° 000° | 9dd
9° 0" 000 00° 000" 000° 9dN
I %A % 000" 000" LdA
1" 000 00 0 000° 000 | 8d¥
Mo‘ 000° 000° 000" 000° | 64
0 000° 000° 000° 000" | OIdM
1L 000° T00° €zet 000 | dX

AN 18 W a3
000° 0001 000"  000°  000° 000 SHY
000°  PLO'T  000°  000°  000° 000 YHY
000°  698° 000"  000°  000° 000 €H
000° 816 000"  000°  000° 00O IHY
000°  000° 000l  000°  000° 00O s1d
000" 000 L98° 000 000° 000° v1ld
000" 000° e’ 000" 000° 000 £La
000" 000° 800°1 000" 000° 000° la
000°  000° 09 000°  000°  000° LLa
000°  000° 000" TI6  000°  000° ¢dd

N Y 1a 49 I da




UNIV

|C
IND¢

\h’?«% UNIVERSITA SN\

000° 000° 000" 000° 000° 000" | €A

000" 000" 000° 000° 000" 000" | TS

000° 000" 000° 000° 000" 000" | Sdd

000° 000° 000° 000° 000" 000° | ¥d3

000° 000" 000° 000° 000° 000" | €dd

000° 000" 000" 000° 000° 000" | Zd9

000° 000° 000" 000" 000" 000" | Idd

000" T8L SKO" TOO" 9STT 000" | IdM

700° 6570 000" | TdM

100°  £L1Z° 000° | €dM

T00°  vETT 000 | pdM

700" 0€T 000 | SdM

000" 000° 000" | 9HM

000° 000" 000 | LHX

000° 000" 000 | 9L

000° 000" 000" | 949

000° 000" 000" | Ld9

000" 000° 000" | 9dd

200" 9TT 000° | 9dM

ﬁﬂMﬂ@] 100‘ 80T ooo‘ Ld

000" ¥I1T° TIOF 0 0L0° gd

P10 00 | 63

ﬁr—%ﬁw $

000" 000" 000" 000" 000" 000° M
m )q Aaa W dd

ZIL 0000 000° 000° 000° | SHY

ONESEAT 3| =

000" | €HM

000" 000" | IHM

000' ooo‘ ooo‘ ooo' 000" 000" | SLA

000°  000° 000° 000° 000° 000° | +Ld

000° 000" 000° 000" 000" 000" | €LA

000° 000" 000° 000° 000" 000" | Zld

000° 000" 000° 000° 000° 000" | 1Ld

000° 000" 000" SEL° 000 000" | Sdd

000" 000" 000" 6LL° 000" 000" | td4

000° 000" 000° +08° 000° 000° | €49

000° 000" 000° 89" 000° 000° | Td€
d4 HY 1a 449 Wr dd




UNIVERSITAS \

000° 000" 000° pdd

000° 000° 000° £€dd

000° 000°  000° tdd

000° 000 000° 1d3

200 ¥ST 000 1dX

100° Clra 000° odd

100° 61T 000° e

100" Lot 000 rdM

100° 1€T 000 SdM

000° 000° 000° 9HA

000° 000° 000° LHA

000° 000° 000° 9Ld

000° 000° 000° 944

000° 000° 000° Ldd

000° 000" 000° 9dH

100° szT 000° 9dM

100° 01z 000 Ld

000° 90° 000° 8dA

3 000° 6d

' 01dM

: dA

000" | SHM

000" | vHM

000" | €HM

000" | IHM

000" | SLd

000° vLd

000" 000" 000" 000" 000" 000 £1d

000" 000" 000" 000" 000" 000" | Tld

000° 000" 000° 000" 000° 000" | ILd

000° 000" 000° 000" 000" 000° cdd

000" 000" 000° 000" 000" 000" | td4d

000" 000" 000° 000" 000" 000" | €dd

000" 000" 000" 000" 000° 000 | Tdd

000" 000" 000" 000" 000" 000 144

000" 000" 000" 000" 000" 000" | SIAC

000" 000" 000° 000" 000° 000 12410
dd HMX 1d 48 Wr d4




810" 0Z£'9 HY <> 0€
50 L06'L pe3 <> 7€
00 PEr'9 863 <> §g
£r0° €99°s 863 <> 9¢d
1+0° 0lT't ¥ <> 92
L10' 911'9 HY <> 1§
i T €81°9% 0 <> 662
| 640" 6re€l a8 <> 6€2
o' L15'8 4 <> op
720 0L0'S a <> 1
23ue! i
L60™ (&PO'ISLQ&M yla 000" 000° 90
qre © o gdo| T seof HY
('7_) 0 %o 65T SpO° 1La
@ v 69| TI0t ope a6
> A ) I
:Z) > 000° da
92 NI dH
000" WUML«DJ/@} 000’ SHX
000° 000" 000°  000°  000° 000" PHN
; 00 ‘ 00° 000" 00Q° £HY
Urﬁvﬁa&@‘mé
000 000 000° 000" sLd
I—b A M 000° p1a
0" 000 00"~ 000° €1a
000° z1a
IMUDI&&ESE
000 000" 000° 000° 000° 000° cdd
000"  000°  000° 000 000"  000° eL|
000° 000"  000°  000° 000" 000 cdd
000° 000  000° 000" 000" 000 cdd
000°  000° 000" 000" 000"  000° 144
000° 000 000°  000° 000" 000 ST
000°  000° 0000 000" 000" 00O PN
000° 000 000" 000" 000" 000 ST
000°  000°  000°  000° 000"  000° AT
000" 000" 000 000° 000° 000 <dd
a3 HY 1 A NI da




NIVERSITASW
0
—

U

s

UNIVEF
ISL

INDON

€€0*- SL8Y v <> @
810 1109 e <> g
£90° 0799 33 <> ¢
€60 65H'y 02 <> 63
6£0° 750°¢ €D <> 62
Tzo'™- 98"t T <> 69
150" ovl's Wl <> 6@
820" $68°S 02 <> 99
0€0°- £99'9 L <> 9
$€0° €rL'S 02 <> g3
% 6959 972 <> LD
%M 08T°S 672 <> [
SIS 069 <> [®
SILY 6 <> L2
8ET°Y P <> L2
Us'y P <> g
€LO'Y 6@ <> 89
6E1°L f4 %] <> 89
LI Led <> gd
S48 IR <> 6°
6£0° 651°S 913 <>
RSITAS | = « oo
0" 811'9 9¢d <> QI
A M 9r'8 660 <> 119
150 916't 66 <> 719
: ST e <> p1d
NESIA: | = = o
060° TiLst 670 <> 912
€0 $ST'Y L2 <> 91
wo 9L0'y 4 <> 919
6£0° L'y 87> <> LId
190° 3I1°L Y& <> 6l?
1€0* L9ty L <> 1P
090 8L'8 6£2 <> 972
90 €L9'11 WL <> L7d
L£0™ £98°€1 a <> 60
€Tt €T6'8T NI <==> 6L
aguey) teg TN




M.L Par Change
€2 <> ed0 | 5,346 -,057
€2 <> €39 5,993 -,056
€2 <> 38 5,686 041
e2 <> el? 4,659 -,040
el <> e34 4,110 -,041
el <> el 4,049 035
el <> €9 4,259 -,028

M.I Par Change :

M.I.  Par Change
KP10 <— BF 7,858
KP10 <-- EP6 | 12,286 C;QTSLAM )
KP10 <--- BF7 | 5,000 <111 Z
KP10 <-- EP3 | 4275 ‘ 8
KP10 <--- EP4 | 7,785 -z
KP10 < EP5 | 6,103 m
KP10 < BFl | 5031 L
KP10 <-- BF2 | 8816 >
KP10 <—- BF3 | 4801 Cra( (S ﬂj@’
KP10 <-- BF4 | 4,051 24 2) =
KP9 <--- EP 8,424 122
KP9 <-- BF
v T eMNIVERSITAS
KP9 <-—- KP$ | 54,339
KP9 <- EP6 | 38,031 ISL A M
KP9 <--- BF7 52,042 464
= = m | INDONESIA
KP9 < EPI 22 T4
KP9 < EP2 | 37,046 407
KP9 < EP3 | 35647 1393
KP9 < EP4 | 53,872 473
KP9 <--- EP5 | 46,106 444
KP9 <— BFl | 60,179 514
KP9 <- BF2 |47613 A73
KP9 <— BF3 | 45843 444
KP9 <-- BF4 | 49,945 458
KP9 < BF5 | 50,621 479
KP8 < EP 13,186 141




KPS <-- BF | 64,337 g
KP8 <-- KPI0 | 6,085 e
KPS <-- KP9 | 54236 o
KPS < EP6 | 31,687 o
KP§ <— BF7 | 46220 .
KP§ <-- BF6 | 39,569 ol
KPS <-- EPI | 30480 e
KP§ <- EP2 | 28344 o
KP8 <- EP3 | 21072 -
KPS <—- EP4 | 45916 o
KP§ < EP5 | 35880 i
KPS <- BFl |47379 o
KPS <-- BF2 | 26,547 o
KPS <-- BF3 | 41,735 -
KPS <— BF4 | 54943 o
KP§ <- BFS | 62751 493
KP7 <-- BF7 | 5654 o
EP6 <--- KH 4,179 i
EP6 < KPIO | 4,636 o
EP6 < JMS | 4,630 e
EP6 < DTI | 7399 e
EP6 <- DT3 | 4950 ]

EP6 <— DTS | 4,146 UNI
EP6 <-- KH3 | 4868 E
BF7 <-- KP7 | 4279 o
BF6 <. KH7 | 9,527 N
BF6 <-- KPS [ 4,121 IN
BF6 <-- DT4 | 5028 s
BF6 < KHI | 6243 o
BF6 <-- KHS | 7.385 e
KH7 <- DT3 | 4970 o
KH6 <- BF6 | 5228 pr
KH6 <— EPI | 5,090 o
KH6 <-- BF3 | 4,096 i
KPS <— KHI | 4376 o
KP4 <— M | 5729 o
KP4 < DT 2376 e
KP4 < IM4 | 6,826 =
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M.I. Par Change

L
s
<een
L
Lana
Sonn
Camm
A
G
Camm
Camn
Liam:
L
L
[ ga—
L
Lamm
s
Lana
<e--
Loww
Comm
Lane
-
Cems
Cann
F.
Camm
AN
Cnne

Caem

IMS
IM3
IM4
IMS
KP8
EP5
BF1
DT4
DT6
KH6
DTI
DTS
M
KH
KP
KP7
KP6
KH7
KP5
KP4
KP2

KP
M

M4
IM5
DTI
DT3
KH1
KH4
KHS5
KH

DT6
KPé
KP1
KH7
EP1

DT2
KH4

IV

15,125 185
4,577 -,084
4,347 .,078
5,282 -,088
8,181 111
7,539 -,106
4,857 -,086
5,784 1109
4283 107
6,568 128
4,489 T10pd]
6,419 0133
8,541
3,813

10,114
6,152
6,219

11,371
5,377
4,277
7,773

5,902
5272

4415
INDQ
9,556 148
5,777 121
4301 -131
6,993 117
4,990 - 118
4,834 - 116
6,143 171
6,415 148
5,043 145
6,031 148

VISINOAN\




ML Par Change
M3 < KH7 | 5271 v
IM3 < EPl | 5360 i
M3 <-- BF3 | 4719 -
IM3 < KH4 | 6250 =8
IM3 < KHS | 4,050 e
IM4 < KH4 | 4,988 g
IM5  <e- EP i o
IM5 < KP4 | 11,511 pi
IMS < KHS %2 o8
BF2 <-- KPI0 | 5014 g
BF2 <-- KP9 | 5033 "
BF3 <- M | 4821 T
BF3 <-- KH | 4534 pes
BF3 < KP | 4952 o
BF3 < KH6 | 5081 e
BF3 <- KP1 | 4067 o
BF3 < IM2 | 4593 s
BF3 < JMS | 50246 g
BF3 <-- DT3 | 5.260 o
BF3 <-- KHI | 4677 o
BF4 <-- KP8 | 4,670 o
BF4 <- DT3 | 4818 \
BF5 <— KP§ | 8420 UNI
DTl < M | 6715 P
DTl < KH | 13573 "
DTI <= KP | 12,009 e
DIl == KEF | 9471 I
DTl <-- KP6 | 5723 g
DTl <-- DT6 | 4979 g
DT1 <— KH7 | 9,988 o
DTI <- KP3 | 13401 pii
DTl < KP2 | 7,973 o
DT <- KPl | 6339 s
DTl < JM2 | 4333 -
DTI <— IM3 | 4788 A9
DTI <— IMS | 4,582 087
DTI <- DT2 | 5283 117
DTl < DT3 | 4,389 =
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M.L. Par Change

DT1 <-- DT4 | 27,490 274

DTl <-- DTS | 7,097 136

DTl <-- KH3 | 8025 161

DTl <-- KH4 | 4,795 103

DT1 <--—- KH5 12,790 ,178

DT4 <-- KH 6,773 153

DT4 <= KP 5,718 131

DT4 <--- DT6 4316 ,086

DT4 <--- KH7 | 10,516 ,146

DT4 <--- KP3 8,624 124

DT4 <—- KP1 | 11,185 (‘14IQSI_AM

DT4 <-- DT1 | 21234 9185 /Z

DT4 <-- DT2 | 4538 .09 O

DT4 <-- DT3 | 4,114 0.0 0

DT4 <-- DTS | 5839 %,I z

KHI <—-- JM3 | 9,044 S.143 m

KH4 < KP9 | 4,159 085 )

KH4 <-- KP8 | 4510 2 092 >

KH4 <-- BF7 | 6323 el J ﬁﬂj@l

KH4 <- BF5 | 4,506 24 Y AN

Iteration .Negatlve g o7 F  NTries Ratio

IEIg\ Paluls e 1B ¥aMic] C

0e v ERT ) B764,939 0 9999,000
1]e 48 -801 1,673 4689,108 18 677
2| e 10 ISI_AM 1,682 3620,561 5 561
3|e 3 -,202 1,752 2263976 5 895
4| e INQQNESP 1710,088 4 881
5)e 93 ‘ 1501,655 5 622
6|e 0 2068880 750 1347,164 2 1000
7]e 0 4634239 733 1263,726 1 1,178
8 |e 0 4168924 387 1248514 1 1,146
9 |e 0 4325817 168 1247,036 1 1,073
10 |e 0 4572350 034 1247,003 1 1,018
1m|e 0 4476473 001 1247,003 1 1,001
12 |e 0 4476724 000 1247,003 1 1,000

Model NPAR CMIN  DF P CMIN/DF

Default model 133 1247,003 647 000 1,027

Saturated model 780 ,000 0




Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Independence model 39 6848861 741 000 9,243
Model RMR  GFI AGFI PGFI
Default model ,091 ,794 752 659
Saturated model ,000 1,000
Independence model | 225 144 098 136

NFI  RFI IFI  TLI
Model Deltal rhol Delia2 rho2 O
Default model ,818 791 903 887 902
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 000 ,000 000 ,000
Model PRATIO PNFI PCE ISLAM \
Default model 873 714 74V /Z
Saturated model ,000  ,000 0 Q,q- @)
Independence model | 1,000 000 ,000/] 0
Model NCP  LO90 |ijH Zz
Default model 600,003 503,892 203,899 m
Saturated model ,000 000 | Z 000 -
Independence model | 6107,861  5846,349 >
Model FMIN FO LO SO0 ﬂj@}
Default model 5643 2715 2280 3, : ’
Saturated model ,000 ,000 000 ,000
Independence model 30,99‘ 8 s I T A s
Model RMSEA LO9 HI% PCLOSE
Default model 065 059 I$ I_% M
Independence model ,193 ,189  § ) \
Model AlIC Ik — il G A
Default model 1513,003 |1 N7 11965.559 R09%550. 1™ IA
Saturated model 1560,000 1904,751 4214,088 4994 088
Independence model | 6926,861 6944098 7059,565 7098,565
Model ECVI LO9  HI9% MECVI .
Default model 6,846 6411 7,316 7,112
Saturated model 7,059 7,059 7,059 8,619
Independence model | 31,343 30,160 32,556 31,421
Model HOELT%I: HOELT.I:;)IT
Default model 126 131
Independence model 26 27
Minimization: 219

»



Miscellaneous: 14,395
Bootstrap: ,000
Total 14,614
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SURAT KETERANGAN CEK PLAGIASI

FREICTAS | PROGRAM ST
ILMU AGAMA ISLAM | MAGISTER
MU AGAMA ISLAM
) ‘”:m-“‘.' et r«w - -
No: 12/Perpus/MIAL/VI/2020

Assulamy'alaitum War. Wab.
Nama Ni'ma O
Nomor Induk Mahasiswa 18913033| (/) o
Konsentrasi Ekonomi zZ

0n
FakultasProdi MIAT ;

Judul Tesis : Pengaruh o Masishah Datam
) ks . el e f
mmwnﬁmmwmmm

NIV ERSITAS

Turnitin dengan hasil keminpan (s besar 16 (enambelas persen) %.
Demikan surat keterangan ini dibuat ; ! mestinya.
Wassalamu ciatkum War.
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