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Abstract 

This study aims to find out and  analyze the effect of  service quality  and price on customer loyalty of Gojek application users.  This research uses a quantitative  approach with a descriptive method, descriptive quantitative is a type of research to analyze data by describing or describing the data that has been collected. The instruments in this study used  questionnaires and data analysis techniques in this study using validity tests, reliability tests, normality tests, heteroskedacity tests, multicholinearity  tests, determination coefficient tests, hypothesis tests, social tests, simultaneous tests, and the methods used are  multiple linear regression analysis methods   ,  descriptive  analysis,  statistical analysis. The results of this study show that: (1) service quality  has a positive and significant effect on customer loyalty  , (2) price has a positive and insignificant effect on customer  loyalty.
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi gojek. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif, deskriptif kuantitatif adalah jenis penelitian untuk menganalisis data dengan cara mendeksripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul. Instrument pada penelitian ini menggunakan kuesioner dan teknik analaisis data pada penelitian ini menggunakan uji validitasi, uji reliabilitas, uji normalitas, uji heteroskedasitas, uji multikolinearitas, uji koefisien determinasi, uji hipotesis, uji persial, uji simultan, serta metode yang digunakan adalah metode analisis regresi linier berganda, analisis deskriptif, analisis statistik. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: (1) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, (2) harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Loyalitas Pelanggan

Pendahuluan

Latar Belakang
Pada era globalisasi saat ini banyak terdapat perusahaan-perusahaan yang bergelut di dunia teknologi. Banyak sekali perusahaan-perusahaan baru yang menggunakan ide-ide kreatif mereka dalam membangun sebuah perusahaan dengan mengembangkan jenis usaha yang ada menjadi jenis usaha yang baru dan moderen. Hal ini bisa dilihat dari perubahan usaha seperti ojek pangkalan menjadi ojek online, yang dimana ojek online tersebut bisa mendapatkan pelanggan dari pemesanan via online. Ojek online merupakan jenis usaha baru yang sangat menguntungkan berbagai pihak. (Sandriana & Marina, 2017)
Dengan melihat peluang bisnis berbasis internet yang sangat menjanjikan membuat pelaku bisnis menggabungkan internet dan transportasi, seperti ojek online dan juga taksi online. Seiring dengan berkembangnya kemajuan teknologi saat ini banyak terdapat aplikasi yang mengenalkan layanan pemesanan ojek menggunakan teknologi dan mempunyai standar pelayanan. Sebelumnya ojek memakai sistem pangkalan berbasis wilayah di tikungan, di depan gang, pusat keramaian, dan dari mulut – kemulut gang. Pengendara ojek dari wilayah lain tidak bisa sembangan “mangkal” di suatu wilayah tanpa seizin dari pengendara ojek diwilayah tersebut.  Untuk menggunakan jasa ojek pemakai jasa harus membayar kontak dan tak jarang terjadi tawar – menawar dalam penentuan harga. Saat ini sudah banyak penyedia aplikasi yang berbasis jasa ojek online yang kita kenal dengan nama seperti Gojek, Grab, Uber, Blu-jek, Taksi roda dua, Oke jek, Ojek Syar’I dan lain sebagainya (Sarwiji, 2019). Semua itu memberikan pelayanan yang hampir sama dari mulai mengantarkan orang, barang, dan makanan. Dengan biaya yang berbeda – beda, namun dengan sistem pemesanan yang sama yaitu pemesanan melalui aplikasi online yang berapa di HP Android, atau iOS (Apple), dan bisa juga melalui Website. Berikut data Top Brand Index kategori jasa transportasi online dapat dilihat pada  tabel berikut:

Tabel  1. Top Brand Index kategori jasa transportasi 2022

	Merek
	Top Brand Index
	TOP

	Go-Jek
	54,7%
	TOP

	Grab
	36,7%
	TOP


Sumber: https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi_find=gojek

Salah satu bisnis transportasi yang sedang berkembang pesat dinegara ini adalah Gojek. PT. Go-Jek Indonesia yang didirikan pada tahun 2011 oleh Nadiem Makarim dan Michaelangelo Moran. Perusahaan ini bergerak dibidang jasa layanan transportasi dan berperan sebagai perantara pengendara ojek dengan pelanggan secara online. Go-Jek sudah beroperasi di kota – kota padat penduduk seperti Jakarta, Bandung, Surabaya, Solo, Yogyakarta, denpasar, Medan, Palembang, Makasar, dan Kota besar lainnya. Layanan Gojek tidak hanya sebatas transportasi orang, tapi berkembang menjadi transportasi yang lebih komplek seperti pengantar makanan, dokumen, barang, atau paket. (Zahra, 2017)
Pencapaian utama yang go-jek peroleh sejak tahun 2015 terdapat 190 juta+ pengunduh aplikasi go-jek. Go-Jek juga memiliki 2 juta+ mitra driver serta 900.000 mitra usaha Gofood yang sudah bergabung dengan go-jek. Dan go-jek memiliki 5000+ karyawan di 5 negara antara lain Indonesia, Singapura, Thailand, Vietnam, dan India (Gojek, 2020). Terdapat lebih dari 20 layanan didalam aplikasi Go-Jek, Yaitu:

Tabel 2. Layanan Go-jek

	No
	Jenis
	Keterangan

	1
	Go-Ride 
	Layanan transportasi dengan sepada motor (ojek)

	2
	Go-Send 
	Layanan pengiriman barang 

	3
	Go-Car 
	Layanan pesan mobil 

	4
	Go-Box 
	Layanan logistik 

	5
	Go-Food 
	Layanan pesan antar makanan 

	6
	Go-Med 
	Layanan pemesanan barang kebutuhan sehari – hari secara instan

	7
	Go-Mart 
	Layanan belanja 

	8
	Go-Shop 
	Layanan belanja

	9
	Go-Sure 
	Asuransi untuk transaksi di markerplace

	10
	Go-Service
	Pembayaran pajak dan biaya administrasi kendaraan 

	11
	Go-Fitness 
	Laynan pemesaran sesi olahraga secara daring 

	12
	Go-Mall 
	Platform e-commerce

	13
	Go-Pulsa 
	Layanan pulsa prabayar 

	14
	Go-Games 
	Ekosistem gaming dibawah satu atap

	15
	Go-News 
	Saluran berita 

	16
	Go-Tix 
	Layanan pembelian tiket 

	17
	Go-Pay 
	E-money dan mobile payment 

	18
	Go-Tagihan 
	Layanan pembayaran tagihan 

	19
	Go-Blue Bird 
	Layanan pemesanan taksi Blue Bird 

	20
	Go-Investasi 
	Platform investasi 

	21
	Go-Give 
	Donasi daring melaui kolaborasi dengan kitabisa.com

	22
	Go-Play 
	Platfrom video on-demand yang menyajikan konten lokal yang unik dan berkualitas 



Go-jek memulai perjalanannya pada 2010 dengan layanan pertama kami yaitu pemesanan ojek melalui call-center. Sejak saat itu, Go-jek telah berkembang menjadi platform dengan lebih dari 20 jenis layanan. Kami terus melanjutkan perjalanan kami dengan segenap dedikasi untuk menghadirkan pengalaman tanpa batas bagi pelanggan dan menciptakan dampak positif bagi jutaan mitra kami dan bagi komunitas di tempat kami beroperasi (Gojek, 2020).

Tabel 3. Perjalanan Go-Jek

	Tahun
	Perkembangan

	2010
	Go-jek berawal sebagai sebuah pusat panggilan (call center)

	2015
	Meluncurkan aplikasi seluler dengan 4 layanan utama:
1. Go-Ride 
2. Go-Food
3. Go-Send
4. Go-Mart 

	2016 - 2017
	· Meluncurkan 
1. Go-Pay 
2. Go-Car 
· Menjadi 
Unicorn pertama di Indonesia 

	2018
	· Meluncurkan 
Go-pay Open Loop 
· Ekspansi Go-jek ke Vietnam dan Singapura

	2019
	· Ekspansi Go-jek ke Thailand 
· Menjadi decacorn pertama di Indonesia 
· Melakukan rebranding Go-jek disemua negara dimana kami beroperasi

	2020
	· Meluncurkan aplikasi dan brand terpadu diseluruh Asia Tenggara 



Go-jek memiliki rating tertinggi yang dipilih konsumen dibanding para pesaing potensialnya yang dapat diketahui dari Ketua Masyarakat Transportasi Indonesia yang merilis data sebagai berikut:
Tabel 4. Pengguna Transportasi Online 2022

	Transportasi Online
	Persentase

	Go-Jek
	59,13%

	Grab
	32,24%

	Maxim
	6,93%

	InDriver
	1,47%


Sumber: https://www.google.com/amp/s/bisnis.tempo.co/amp/1643451/jumlah-penumpang-ojek-online-turun-karena-tarif-naik-berikut-data-lengkapnya

Semakin bertambahnya ojek online berdampak semakin ketatnya persaingan. Faktor ini yang menyebabkan terjadi adanya persaingan kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas pelanggan untuk banyaknya alternatif pilihan jasa ojek online. Hal ini membuat konsumen semakin selektif. Dan konsumen akan memilih salah satu alternatif yang sesuai yang diinginkan. Mengantisipasi hal tersebut perusahaan ojek online Go-jek harus bisa menciptakan pelayanan yang terbaik serta harga yang sangat terjangkau demi terciptanya mendapatkan loyalitas pelanggan yang semakin percaya melakukan pembelian berulang dengan menjaga komitmen serta mengutamakan pelayanan terbaik yang telah di berikan. (Sarwiji, 2019)
Loyalitas merupakan suatu komitmen yang dipegang oleh konsumen terhadap suatu produk dan merek tertentu. Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan pembelian secara berulang – ulang dan untuk membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut. Kesetiaan pelanggan atau yang lebih dikenal loyalitas (Widnyani et al., 2020)
Salah satu faktor yang mempengaruhi sebuah Loyalitas Pelanggan adalah adanya Kualitas Pelayanan yang diputuskan oleh pelanggan, artinya kualitas didasarkan terhadap pengalaman actual pelanggan atau konsumen tehadap produk atau jasa yang telah diukur atas berdasarkan persyaratan-persyaratan, secara operasional, produk berkualitas adalah suatu produk yang dapat memenuhi harapan konsumen Produk harus memiliki tingkat kualitas tertentu karena produk dibuat dalam memenuhi selera pelanggan atau dapat memenuhi pemuasaan pemakainya. (Sarwiji, 2019)
Kualitas Pelayanan dapat didefinisikan sebagai :The extend of discrepancy between customers expactations or desire and their perceptions. Dari pernyataan ini dikemukakan bahwa Kualitas Pelayanan yang diterima konsumen dinyatakan besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan konsumen dengan tingkat persepsi mereka. Kualitas Pelayanan sebagai seberepa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima atau diperoleh (Wasiman et al., 2020). Dan berhasil mengidentifikasikan 5 dimensi pokok atas adanya kualitas pelayanan: Reliabilitas, Responsivitas, Jaminan (assurance), Empati, Bukti Fisik (tangibles).
Faktor lainya yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan adalah Harga, Harga adalah jumlah uang (ditambah beberapa produk kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari produk dan pelayanannya. Suatu perusahaan harus dapat merancang strategi pemasaran yang tepat dalam mencapai tujuan perusahaan, salah satu tujuan perusahaan itu adalah menciptakaan Kualitas Pelayanan maka suatu perusahaan yang baik, misalnya penetapan harga yang tepat sesuai dengan pangsa pasar dan kondisi perekonomian masyarakat sekitar dapat menciptakan kepuasan konsumen, konsumen yang merasa puas dapat terciptanya Kualitas Pelayanan. Oleh karena itu dalam menetapkan harga jual suatu produk atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan pelanggannya. Jika sesuai dengan selera mereka, hal inilah yang menjadi tolak ukur apakah pelanggan kita bisa loyal terhadap perusahaan. Bagi para produsen, pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan karena tanpa keberadaan dan dukungan mereka suatu usaha tidak mungkin berkembang. Pelanggan yang menentukan apakah mereka akan membeli suatu produk atau jasa yang ditawarkan.(Winata & Isnawan, 2017)
Banyaknya persaingan yang terjadi di antara pengguna aplikasi ojek online khususnya dibidang transportasi menyebabkan semakin banyaknya pilihan masyarakat terhadap sesuatu yang memudahkan keseharian mereka beraktifitas dan menjadi nilai positif bagi masyarakat atau pengguna. Disamping itu nilai negatifnya GO-JEK sebagai salah satu aplikasi online yang ada di Bekasi mendapatkan banyak kompetitor dalam menjalankan kegiatannya seperti Grab, dan Maxim  yang menjadi pesaing penting dalam bisnis aplikasi ojek online sekarang ini menjadi tantangan sendiri bagi Go-jek dalam memberikan pelayanan yang terbaik dan berkualitas kepada pelanggan atau pengguna aplikasi online. Di dalam Go-jek terdapat beberapa kekurangan yang menyebabkan pelanggan berpikir untuk beralih ke aplikasi online lainnya karena kurangnya promosi potongan harga yang diberikan kepada pelanggan yang bertolak belakang seperti yang telah diberikan oleh Grab dan Maxim  yang selalu memberikan potongan promo di setiap hari-hari besar seperti hari raya, imlek, tahun baru, natal, dan lainlain yang menyebkan pelanggan beralih ke aplikasi onjek online lainnya karena saat sekarang ini pelanggan berharap adanya potongan harga dan pelayanan yang baik dari setiap driver yang menjalankan aplikasi ojek online tersebut (Alihar, 2018).
Berdasarkan latar belakang masalah kajian teori, hasil dari penelitian terdahulu penulis tertarik untuk melakukan penelitian ini untuk dapat mengetahui faktor faktor manakah yang mempengharui Loyalitas Pelanggan. Maka penulis membuat penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan  Pengguna Aplikasi Gojek”.

Rumusan Masalah
1. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan  pengguna aplikasi Go-Jek di SMA Muhammadiyah 9 Bekasi?
2. Apakah Harga  berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan  pengguna aplikasi Go-Jek di SMA Muhammdiyah 9 Bekasi?

Tujuan Penelitian
1. Untuk menguji dan menganalisa apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna aplikasi Go-Jek di Kota Bekasi 
2. Untuk menguji dan menganalisa apakah Harga berpengaruh positif terhadap Loyalitas pelanggan  pengguna aplikasi Go-Jek di Kota Bekasi

Tinjauan Pustaka

1. Kualitas pelayanan
Menurut (Lestari & Hermani, 2017) menyatakan bahwa Kualitas pelayanan merupakan kemampuan suatu jasa untuk melakukan fungsi-fungsinya yang meliputi keandalan, daya tahan, ketepatan, kemudahan, operasi dan perbaikan serta atribut lainnya. Bila suatu jasa telah dapat menjalankan fungsi-fungsinya dapat dikatakan sebagai jasa yang berkualitas baik.

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Menurut (Wenas, 2018) menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi, yaitu:
1. Dimensi Tangible (Berwujud) yang meliputi fasilitas fisik perlengkapan, karyawan, dan sarana komunikasi. 
2. Dimensi Reliability (Kehandalan) yaitu kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.
3. Dimensi Responsiveness (Respon/Ketanggapan), yaitu keinginan para staf untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.
4. Dimensi Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf.
5. Dimensi Emphaty (Empati), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang baik, perhatia secara personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para pelanggan.

2. Harga
Menurut (Kumala & Widodo, 2019) Harga adalah sejumlah uang yang di bebankan pada suatu produk atau jasa dari jumlah nilai yang ditukar dari konsumen atas manfaat - manfaat menggunakan produk dan jasa tersebut.
Harga merupakan salah satu penentuan keberhasilan suatu perusahaan karena Harga menentukan seberapa besar keuntungan yang akan di peroleh perusahaan dari penjualan produknya baik berupa jasa maupun barang. Menetapkan Harga terlalu tinggi akan menyebabkan penjualan akan menurun, namun jika harga terlalu rendah akan mengurangi keuntungan yang dapat diperoleh organisasi perusahaan.

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Harga
Menurut (Wenas, 2018) ada beberapa indikator dalam mengukur Harga yang mana indikator ini bisa dipakai oleh konsumen untuk menilai akan baik buruknya Harga yang diberikan oleh perusahaan. Indikator yang di maksud adalah:
1. Jangkauan Harga dengan daya beli konsumen 
Jangkauan harga dengan daya beli konsumen, yaitu apabila harga yang ditetapkan oleh suatu produk masih dapat dibeli atau dijangkau oleh konsumen (dalam artian tidak terlalu mahal).
2. Daya saing Harga dengan produk sejenis
Daya saing harga dengan produk sejenis adalah ketika harga yang ditetapkan oleh produk tertentu dapat bersaing dipasaran dengan produk sejenis.
3. Kesesuaian Harga dengan kualitas
Kesesuaian harga dengan kualitas yaitu ketika harga yang ditawarkan kepada konsumen sesuai dengan kualitas yang didapatkan konsumen, barang yang dibeli tidak mudah rusak dan awet dalam jangka waktu lama.

3. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas Pelanggan adalah komitmen tegas demi transaksi atau berhubungan barang atau layanan tertentu terlepas dari keadaan yang mampu memicu transformasi sifat dan upaya pemasaran di masa depan. Mempertahankan loyalitas berarti bahwa perusahaan mengeluarkan biaya untuk mempertahankan pelanggan lebih rendah daripada biaya menarik pelanggan baru. Loyalitas bakal membawa tidak sedikit manfaat keperusahaan, termasuk transaksi berulang-ulang dan merekomendasikan merek ke kenalan maupun kerabat (Leonardo & Purba, 2020).

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Menurut (Wenas, 2018), mengemukakan beberapa indikator dari pelanggan yang bersifat loyal sebagai berikut:
1. Repeat Purchase (kesetiaan dalam pembelian produk dari perusahaan) 
Apabila konsumen membutuhkan produk atau jasa, maka akan membeli produk tersebut pada perusahaan yang sama.
2. Retention (ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan) Konsumen tidak terpengaruh kepada pelayanan yang ditawarkan oleh pihak lain.
3. Referalls (mereferensikan secara total mengenai eksistensi dari perusahaan)
Jika produk atau jasa baik, konsumen akan mempromosikan kepada orang lain, dan jika buruk konsumen diam dan memberitahukannya pada pihak perusahaan.

Pengembangan Hipotesis
Hipotesis merupakan suatu dugaan sementara yang belum terbukti dan digunakan untuk menerangkan suatu fakta. Pengembangan hipotesis dari penelitian ini, dijelaskan seperti berikut ini :
1. Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Kualitas pelayanan dapat diartikan ambang kelebihan diharapkan maupun diawasi dalam ambang kelebihan sehingga melengkapi keinginan customers. Jikalau layanan diberikan memenuhi keinginan customers, itu akan menghasilkan kepuasan bagi customers, yang akan memiliki dampak yang baik dan dengan demikian loyalitas pelanggan (Leonardo & Purba, 2020).
Berdasarkan kajian teori dan juga penelitian terdahulu, maka penelitian mengambil hipotesis pertama, yaitu :
H1 = Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan

2. Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Harga yang murah dan sesuai pelayanan adalah harapan setiap pelanggan, apalagi di saat munculnya pesaing-pesaing baru, perusahaan memberikan ingkat harga yang jauh lebih murah kepada pelanggan lamanya, hal ini tentunya akan memberikan tingkat kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan. Harga bisa diartikan sebagai jumlah uang (satuan moneter) dan/atau aspek lain (non-moneter) yang mengandung utilitas/kegunaan tertentu yang deiperlukan untuk mendapatkan sebuah produk (Farisi & Siregar, 2020).
Berdasarkan kajian teori dan juga penelitian terdahulu, maka penellitian mengambil hipotesis kedua, yaitu :
H2 = Harga berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan




Metode Penelitian 

Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan seluruh siswa SMA Muhammadiyah 9 Bekasi, Jl. Kimangun Sarkoro No. 34 Rt.005/Rw.006, Bekasi Jaya, Kec. Bekasi Timur. Kota Bekasi, Jawa Barat, 17112
	
Metode 
Jenis metode survei yang digunakan dalam survei ini adalah metode deskriptif dan validasi. Metode deskriptif adalah metode yang digunakan untuk menggambarkan atau menggambarkan data yang dikumpulkan apa adanya dan menganalisis data tanpa maksud dari kesimpulan atau generalisasi yang berlaku umum (Sugiarsih Duki Saputri, 2019).
Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Pendekatan ini digunakan karena survei yang dilakukan menyajikan data dalam format numerik.

Sampel Penelitian
Pengambilan sampel dilakukan karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu untuk melihat populasi yang besar. Sehingga pada penelitian ini jumlah sampel yang dijadikan responden sebanyak 32 responden

Hasil Penelitian 

Teknik Pengumpulan Data
Kuesioner (Angket) dengan Instumen penelitian menggunakan alat ukur modifikasi dari skala Likert dengan 6 skala pengukuran:
	Sangat Setuju (SS)
	Kurang Setuju (KS)

	Setuju (S)
	Kurang Tidak Setuju (KTS)

	Kurang Setuju (KS)
	Sangat Tidak Setuju (STJ)



Tabel 5. Kisi-kisi Instrumen Penelitian

	Variabel
	Indikator
	Nomor Butir
	Jumlah Soal

	Kualitas Pelayanan (X1)
	1. Tangible (Berwujud)
	1,3
	3

	
	2. Reliability (Kehandalan)
	4,6
	3

	
	3. Responsiveness (Ketanggapan)
	7,9
	3

	
	4. Assurance (Jaminan)
	10,12
	3

	
	5. Emphaty (Empati)
	13,15
	3

	Harga (X2)
	1. Jangkauan Harga
	16,18
	3

	
	2. Daya Saing 
	19,21
	3

	
	3. Kesesuaian Harga 
	22,24
	3

	Loyalitas Pelanggan (Y)
	1. Repeat Purchase 
	25,27
	3

	
	2. Retention 
	28,30
	3

	
	3. Referalls 
	31,33
	3



Gambaran Umum Responden
Ada 32 responden survei ini, dan 32 kuisioner dari semua responden survei. Responden dapat diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin dan berdasarkan usia.

Tabel 6. Responden Mengikuti Jenis Kelamin

	Jenis Kelamin 
	Frekuensi 
	Persentase

	Laki – Laki 
Perempuan 
	3
29
	9%
91%

	Total 
	32
	100%


Sumber: Diolah sendiri berdasarkan kuesioner

Tabel 7. Responden Mengikuti Kelompok Usia

	Kelompok Usia 
	Frekuensi 
	Persentase

	15 Tahun 
	9
	28%

	16 Tahun 
	9
	28%

	17 Tahun 
	11
	35%

	18 Tahun 
	3
	9%

	Total 
	32
	100%


Sumber : Diolah sendiri berdasarkan kuesioner

Tabel 8. Hasil Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelanggan

	Dimensi 
	Item Pertanyaan
	Rhitung
	Rtabel 
	Kesimpulan 

	
Tangilble (Berwujud)
	X1
	0,754
	0,2960
	Valid

	
	X2
	0,748
	0,2960
	Valid

	
	X3
	0,756
	0,2960
	Valid

	
Reliability (Kehandalan)
	X4
	0,756
	0,2960
	Valid

	
	X5
	0,742
	0,2960
	Valid

	
	X6
	0,750
	0,2960
	Valid

	
Responsiveness (Ketanggapan)
	X7
	0,751
	0,2960
	Valid

	
	X8
	0,755
	0,2960
	Valid

	
	X9
	0,748
	0,2960
	Valid

	
Assurance (Jaminan)
	X10
	0,748
	0,2960
	Valid

	
	X11
	0,750
	0,2960
	Valid

	
	X12
	0,756
	0,2960
	Valid

	
Emphaty (Empati)
	X13
	0,751
	0,2960
	Valid

	
	X14
	0,748
	0,2960
	Valid

	
	X15
	0,753
	0,2960
	Valid


Sumber : data primer yang diolah dengan SPSS 25

Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelanggan

	Instrumental 
	Cronbach’s Alpha
	N of Items 
	Kesimpulan 

	Kualitas Pelayanan
	0.766
	16
	Reliabel


Sumber : data primer yang diolah dengan SPSS 25
	
Data hasil uji reliabilitas  Kualitas Pelayanan didapatkan nilai cronbach’s alpha sebesar  0,766 > 0,6, maka reliabilitas alat dinyatakan layak atau reliable. 

Tabel 10. Hasil Uji Validitas Instrumen Harga

	Dimensi 
	Item Pertanyaan
	Rhitung
	Rtabel 
	Kesimpulan 

	
Jangkauan Harga 
	X2.1
	0,718
	0,2960
	Valid

	
	X2.2
	0,725
	0,2960
	Valid

	
	X2.3
	0,736
	0,2960
	Valid

	
Daya Saing
	X2.4
	0,716
	0,2960
	Valid

	
	X2.5
	0,715
	0,2960
	Valid

	
	X2.6
	0,721
	0,2960
	Valid

	
Kesesuaian Harga 
	X2.7
	0,732
	0,2960
	Valid

	
	X2.8
	0,725
	0,2960
	Valid

	
	X2.9
	0,729
	0,2960
	Valid


Sumber : data primer yang diolah dengan SPSS 25

Tabel 11. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Harga

	Instrumental 
	Cronbach’s Alpha
	N of Items 
	Kesimpulan 

	Harga
	0.749
	10
	Reliabel


Sumber : data primer yang diolah dengan SPSS 25

Tabel 12. Hasil Uji Validitas Instrumen Loyalitas Pelayanan

	Dimensi 
	Item Pertanyaan
	Rhitung
	Rtabel 
	Kesimpulan 

	
Repeat Purchase
	Y1
	0,742
	0,2960
	Valid

	
	Y2
	0,748
	0,2960
	Valid

	
	Y3
	0,755
	0,2960
	Valid

	
Retention 
	Y4
	0,742
	0,2960
	Valid

	
	Y5
	0,761
	0,2960
	Valid

	
	Y6
	0,736
	0,2960
	Valid

	
Referalls 
	Y7
	0,755
	0,2960
	Valid

	
	Y8
	0,745
	0,2960
	Valid

	
	Y9
	0,749
	0,2960
	Valid


Sumber : data primer diolah dengan SPSS 25

Tabel 13. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Loyalitas Pelayanan

	Instrumental 
	Cronbach’s Alpha
	N of Items 
	Kesimpulan 

	Loyalitas Pelayanan
	0.771
	10
	Reliabel


Sumber : data primer yang diolah dengan SPSS 25

Dilihat dari hasil uji reliabilitas alat Loyalitas Pelanggan, nilai cronbath’s alpha adalah 0,771 > 0,6 yang menunjukan bahwa alat tersebut reliabel. 
[image: ]
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas P-Plot (Sumber : data primer yang diolah dengan SPSS 25)

Dari gambar di atas dapat dilihat bahwa titik-titik menyebar dan berimpit disekitar diagonal dan hal ini menandakan bahwa data berdistribusi normal. 

Tabel 14. Hasil Uji Multikolinieritas

	Model
	Collinearity Statistics

	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	
	

	
	Service Quality
	.530
	1.886

	
	Price
	.530
	1.886


Sumber: data primer yang diolah dengan SPSS 25

Berdasarkan tabel di atas, hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa nilai tolerance kedua variabel independen adalah 0,530 yang lebih besar dari 0,10, dan nilai VIF kedua variabel tersebut adalah 1,886 yang lebih kecil dari 10. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat multikolinearitas antar variabel bebas dalam model regresi.

[image: ]
Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas (sumber: data primer yang diolah dengan SPSS 25)

Dari grafik di atas terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak, baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y, dan tidak membentuk pola tertentu yang teratur. Hal ini memungkinkan kita untuk menyimpulkan bahwa model regresi ini dapat digunakan karena tidak ada varians yang tidak seragam. 

Tabel 15. Hasil Uji Hipotesis
Hasil Uji t

	

Model 
	Unstandardized Coeffiients
	Standardized Coefficients
	

T
	

Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1. 
	(Constant)
	1.432
	5.414
	
	.265
	.793

	
	Kualitas Pelayanan
	.413
	.099
	.638
	4.150
	.000

	
	Harga
	.173
	.126
	.210
	1.368
	.182

	a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan


Sumber : data primer yang diolah dengan SPSS 25

Berdasarkan hasil uji t pada tabel, pengaruh promosi terhadap variabel minat beli dapat digambarkan sebagai berikut:
1. Seperti yang dapat dilihat dari data pada tabel, nilai variabel kualitas pelayanan  adalah 4,150 lebih besar dari 2,04523.
2. Seperti yang dapat dilihat dari data pada tabel, nilai variabel harga adalah 1.368 lebih kecil dari 2,04523
3. Nilai signifikansi variabel Kualitas Pelayanan adalah 0,000, karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka penelitian ini mengasumsikan menolak H01 dan menerima Ha1
4. Nilai signifikan variabel harga adalah 0,182, karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka penelitian ini mengasumsikan menolak H02 dan menerima Ha2
5. Dalam pengertian istilah ini, itu berarti "kualitas pelayanan memiliki pengaruh secara positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan."
6. Dalam pengertian istilah ini, itu berarti "harga memiliki pengaruh secara positif dan tidak signifikan pada loyalitas pelanggan."
 
Pembahasan 

1. Berdasakan hasil pengujian yang dilakukan, kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hasil tersebut menunujukan bahwa secara simultan terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama–sama terhadap Loyalitas pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Wenas, 2018), dengan judul Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Harga Pengaruhnya terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu As Telkomsel di Kota Manado dimana dalam penelitian ini memiliki hasil yang sama yaitu kualitas pelayanan dan harga berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan.
2. Berdasarkan hasil pengujian pada penelitian ini menyatakan bahwa Secara Parsial terdapat pengaruh positif antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Wasiman et al., 2020) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Lokasi terhadap Loyalitas Pelanggan Hotel Bintang Dua di Kota Batam dimana dalam penelitian ini memiliki hasil yang sama yaitu kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
3. Berdasarkan hasil pengujian pada penelitian ini menyatakan bahwa Secara Parsial terdapat pengaruh positif antara Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Surianti, 2018) dengan judul Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Amstirdam Coffe di Malang dalam penelitian ini memiliki hasil yang sama yaitu harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Simpulan

Berdasarkan pembahasan bab sebelumnya, dengan sampel 32 responden pada Pengguna Aplikasi Gojek di SMA Muhammadiyah 9 Bekasi, disimpulkan hasil penelitian ini sebagai berikut:
1. Berdasakan pengujian statistik desktiptif:
a. Variabel Kualitas pelayanan nilai maksimum di miliki dimensi kehandalan "Transaksi menggunakan aplikasi Gojek online dilakukan dengan mudah dan cepat". Sedangkan nilai minimum dimiliki dimensi asuransi "Pengemudi Gojek online menguasai rute perjalanan ke arah tujuan pelanggan".
b. Variabel Harga nilai maksimum dimiliki oleh dimensi kesesuaian harga "Harga di Gojek sesuai dengan manfaat yang saya rasakan". Sedangkan nilai minimum dimiliki oleh dimensi daya saing "Layanan aplikasi perusahaan jasa transportasi online lainnya menawarkan harga lebih mahal dibandingkan layanan Gojek Online.
c. Loyalitas pelanggan nilai maksimum dimiliki oleh dimensi kesetiaan "Saya tidak hanya menggunakan jasa transportasi utama saja (Go-Ride), tetapi juga menggunakan jasa untuk pengantar barang, pembelian makanan dan sebagainya". Sedangkan nilai minimum dimiliki oleh dimensi ketahanan "Saya akan menggunakan Gojek walaupun terjadi kenaikan harga Gojek".

2. Berdasarkan pengujian hipotesis secara simultan 
Kualitas Pelayanan dan Harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Aplikasi Gojek di SMA Muhammadiyah 9 Bekasi

3. Berdasarkan pengujian hipotesis secara parsial 
a. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Aplikasi Gojek di SMA Muhammadiyah 9 Bekasi. Hal ini membuktikan bahwa apabila kualitas pelayanan yang diberikan baik dapat memuaskan konsumen. Maka akan mengingkatkan loyalitas terhadap produk/jasa yang diberikan atau ditawarkan. 
b. [bookmark: _Toc122336528]Harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Aplikasi Gojek di SMA Muhammadiyah 9 Bekasi. Hal ini membuktikan bahwa apabila harga yang ditawarkan relatif murah atau terjaangkau. Maka dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dalam menggunakan aplikasi go-jek tersebut seara berulang atau continue.

Saran

Berdasarkan penelitian tersebut, penulis mengajukan usulan sebagai berikut:
1. Aspek Teoritis 
a. Penelitian selanjutnya dapat menggunakan jumlah sample yang lebih banyak dan lebih luas, serta menambahkan refensi-referensi dan review penelitian yang lebih baru agar hasil akurat.
b. Responden pada penelitian selanjutnya juga dapat memperbanyak responden laki-laki mengingat hasil pada penelitian ini yanh mayoritas responden adalah perempuan. 

2. Aspek Praktis
a. Bagi perusahaan diharapkan dapat menyesuikan harga yang lebih kompetitif lagi dengan memberikan discount yang lebih bervariatif di samping harga yang terjangkau.
b. Bagi perusahaan diharapkan pihak Gojek lebih memperhatikan responsiveness sehingga pelanggan dapat lebih cepat di jemput atau tidak terlalu menunggu lama.
c. Bagi perusahaan diharapkan terus meningkatkan kinerjanya pada kualitas layanan dan harga agar meningkatkan loyalitas pelangggan dalam menggunakan aplikasi go-jek secara berulang dan puas

Batasan Penelitian

Penulis membatasi masalah ini sehingga penelitian lebih terfokus dan diarahkan sesuai dengan latar belakang di atas dan untuk menghindari diskusi yang luas, Di mana pun masalah dibahas dan diselesaikan, penelitian terbatas pada pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna aplikasi go-jek di SMA Muhammadiyah 9 Bekasi. 
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