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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Teknologi digital yang terus berkembang berdampak besar di sejumlah
aspek  kehidupan manusia, seperti pada sektor ekonomi, pendidikan,
komunikasi, dan transportasi (Chen et al., 2022). Transformasi digital di
berbagai sektor ini mendorong perubahan pola konsumsi dan perilaku
masyarakat dalam mengakses layanan. Salah satu dampak nyata darni
transformasi  digital adalah munculnya layanan berbasis aplikasi vang
menawarkan kemudahan akses dan efisiensi dalam berbagai bidang, termasuk
transportasi (Nurprameswarl, 2023). Transportasi online menjadi solusi yang
semakin populer karena kemampuannya dalam mengintegrasikan teknologi
dengan kebutuhan mobilitas masyarakal, Layanan ini menawarkan kemudahan
dalam pemesanan, fleksibilitas dalam pilihan tarif, serta transparansi dalam
sistem pembayaran.

Sekior transportasi mengalami perubahan signifikan dengan hadimya
layanan transportasi berbasis aplikasi atau transportasi online, Transportasi
online mulai mengalami pertumbuhan yang signifikan di Indonesia sejak
tahun 2010-an dengan masuknya berbagai platform seperti Gojek dan Grab,
vang kemudian diitkuti oleh layanan lain seperti Maxim, ShopeeFood, dan
InDriver (Kumniawan & Pratama, 2022). Layanan ini menawarkan berbagai
keunggulan, seperti kemudahan dalam pemesanan, fleksibilitas tarif, serta

transparansi sistem pembayaran. Pertumbuhan transportasi online semakin




meningkat seiring dengan meningkatnya kebutuhan mobilitas masyarakat
perkotaan serta penetrasi internet yang semakin luas.

Di berbagai kota besar di Indonesia, layanan transportasi online telah
menjadi elemen krusial dalam kehidupan masyarakat di kota-kota, karena
menyedinkan kemudahan dalam aksesibilitas, efisiensi waktu, dan fleksibilitas
dalam mobilitas sehari-hari. Kota-kota seperti Jakarta, Surabaya, dan
Makassar mengalami peningkatan signifikan dalam penggunaan layanan
transportasi  online  seiring  dengan meningkatnya  kebutuhan  maobilitas
penduduk serta pertumbuhan urbanisasi yang pesat (Putra et al,, 2020). Dalam
konteks ini, memahami perkembangan layanan transportasi online di luar
kawasan metropolitan menjadi hal wvang penting untuk memperoleh
pemahaman yang menyeluruh mengenai transformasi mobilitas masyarakat di
Indomesia. Salah satu wilayah yang menarik untuk dijadikan objek penelitian
adalah Kota Temate, sebuah kota yang tengah berkembang di kawasan timur
Indonesia, dengan kondisi geografis kepulavan serta karakteristik mobilitas
yvang unik (Pratomo & Praciwi, 2020). Peningkatan signifikan dalam
penggunaan layanan transportasi berbasis aplikasi di Ternate ﬂ]‘l‘l beberapa
tahun terakhir tidak terlepas dari pertumbuhan ekonomi lokal, meningkatnya
sektor pariwisata, serta dorongan digitalisasi dalam penyediaan layanan publik.
Fenomena ini menunjukkan bahwa perkembangan teknologi trallspormsiak

hanya terbatas di kota-kota besar, tetapi juga mulai merambah ke kota-kota

berkembang di wilayah timur Indonesia (Nikensari & Pratiwi, 2024).




Salah satu kota yang mengalami pertumbuhan pengguna transportasi
online adalah Kota Ternate (Wulandari & Arsyad, 2022). Sebagai kota yang
berkembang  dengan aktivitas ekonomi dan mobilitas masyarakat yang
semakin dinamis, permintaan terhadap layanan transportasi online terus
meningkat. Platform seperti Gojek, Grab, Maxim, dan InDriver semakin
diminati oleh masyarakat karena menawarkan kenvamanan, aksesibilitas, serta
harga vang bersaing sesuai dengan kebutuhan pelanggan (Leonardo 2021).
Oleh sebab itu, menjadikan Ternate sebagai fokus kajian tidak hanya
memberikan kontribusi dalam ranah akademik, tetapi juga memiliki signifikan
praktis, mengingat minimnya penelitian sebelumnya yang mengulas dinamika
transportasi online di tingkat lokal.

InDriver merupakan  sebuah  aplikasi  berbasis  online  yang
menyediakan  layanan transportasi  berbasis pengemudi  atau  pemilik
kendaraan pribadi. Aplikasi ini bukanlah produk asli Indonesia, melainkan
berasal dari Rusia. Sosok di balik pendirian dan kepemimpinan InDriver
adalah Arsen Tomsky, seorang lulusan Stanford University, yang menjabat
schagai CEQ sckaligus pendiri perusahaan terscbut. Di Indonesia, InDriver
mulai resmi beroperasi pada tanggal 8 Agustus 2019, sebagai respon terhadap
meningkatnya kebutuhan masyarakat akan layanan transportasi online yang
praktis dan efisien. Perusahaan ini menyediakan sejumlah pilihan moda
transportasi, termasuk motor serta mobil. Pelayanan yang banyak diterapkan

oleh masyarakat ialah jasa transportasi online InDriver, yang memberikan




tawaran berbagai pilihan seperti mobil, sepeda motor, layanan kargo, dan
pengiriman kurir,

Dalam konteks metode sistem penentuan harga, InDriver memiliki
keunikan yang menetapkan sistem negosiasi harga antara penumpang dan
pengemudi. Sistem ini memungkinkan pelanggan untuk menentukan harga
awal yang mereka tawarkan, kemudian pengemudi dapat menerima, menolak,
ataun memberikan tawaran harga baru (Razak, 2024). Metode penetapan
negosiasi ini memberikan fleksibilitas bagi penguna dalam menentukan tarif
vang dianggap sesuai dengan kemampuan mereka. Berbeda dengan beberapa
platfrom ponasi online di Indonesia. seperti Gojek, Grab, dan Maxim
vang menggunakan sistem tarif’ berbasis algoritma yang menghitung harga
berdasarkan jarak, waktu tempuh, dan kondisi lalu lintas secara real-time
(Tampubolon, 2025).

Dengan sistem penetapan harga tersebul maka berdampak pada
persepsi harga karena memberikan rasa kontrol dan transparansi yang lebih
besar kepada pengguna, sehingga menciptakan kesan bahwa harga yang
dibayarkan lebih adil dan sesuai (Wijaya, 2023). Transportasi berbasis aplikasi
seperti InDriver di Kota Ternate memberikan dampak positif yang berarti bagi
industri kepariwisataan. Para wisatawaan, baik dari pengunjung lokal maupun
mancanegara, memanfaatkan jasa transportasi inl secara luas untuk mencapal
destinasi wisata terkenal di wilayah tersebut. termasuk Benteng Oranje, Pantai

Sulamadaha, Danau Tolire, dan Gunung Gamalama. Para pengunjung menilai

balwa mekanisme penentuan tarif vang jelas dan dapat disesuaikan ini




memberikan kemudahan dalam menyusun rencana wisata yang ekonomis dan
efektif (Dishub Ternate, 2025a).

Persepsi harga adalah ah satu faktor penting yang turut berperan
dalam memengaruhi pilihan konsumen terhadap layanan transportasi berbasis
aplikasi adalah bagaimana mercka memandang atau menilai harga yang
ditawarkan. Menurut Ahmed 9&]. (2023) menyatakan bahwa persepsi harga
vang kompetitif dan berdasarkan nilai vang dirasa konsumen, ini akan
mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan lavanan tersebul. Persepsi
harga merupakan penilaian dari pelanggan terkait harga vang diberikan ke
penjual, serta bagaimana harga tersebut daripada harga dari pthak lain. Hal ini
mencakup aspek emosional yang berkaitan dengan apakah harga tersebut
dianggap wajar atau dapat dibenarkan (Siahan et al., 2021). Dalam konteks
transportasi  onling, pelanggan  cenderung  membandingkan  harga  yang
ditawarkan oleh berbagai platform sebelum memutuskan untuk menggunakan
suatu layanan, Hal ini juga terjadi oleh para wisatawan di Ternate yang sering
melakukan perbandingan biaya antara berbagai platform aplikasi guna
menentukan  pilihan  layanan yang paling terjangkau  dan  memberikan
kenyamanan optimal,

Menurut Dishub Temate (2025b), para pengunjung merasa terbantu
dengan adanya opsi metode negosiasi harga atau mekanisme penetapan biaya
secara langsung, karena hal ini memungkinkan mereka untuk menyesuaikan

pengeluaran selama masa kunjungan. (Meh karena i, keberagaman sistem

penetapan harga ini menunjukan bahwa dalam layanan transportasi online




aspek persepsi harga menjadi faktor penting dalam mempertahankan kepuasan
pelanggan karena pelanggan cenderung memilih layanan yang menawarkan
nilai terbaik berdasarkan pandangan mercka mengenai keseimbangan biaya
vang dikeluarkan (Nugroho & Winarno 2022).

Kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dalam keberlanjutan bisnis
transportasi online. Kepuasan pelanggan mencerminkan sejauh mana harapan
pengguna terhadap layanan vang diberikan dapat terpenuhi atan bahkan
terlampaui. Menurut Musa (2022), kepuasan pelanggan dipengaruhi berbagai
aspek, seperti alila.s pelayanan, persepsi harga, kepercayaan, dan loyalitas
mengenai suatu merek. Kepuasan pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan
retenst pengguna terhadap suatu platform, vang pada akhimya berdampak
pada keberlangsungan bisnis transportasi online (Darman et al., 2024), Dalam
konteks transportasi online, jika presepsi harga dipandang terjangkau atau
murah oleh pengguna, maka tingkat kepuasan pelanggan cenderung
meningkat. Sebaliknya, apabila pengguna mempresepsikan harga layanan
transportasi onling terlalu tinggi, tingkat kepuasan pelanggan akan menurun
secara proporsional (Wijaya 2023).

Kehadiran aplikasi transportasi online di Kota Temnate memberikan
kontribusi dalam meningkatkan kepuasan para wisatawan melalui kemudahan
unfuk mencapal destinasi wisata yang sebelumnya mengalami keterbatasan
akses transportasi umum, Berbagai kemudahan seperti sistem pemantauan
posisi real-time, kemudahan dalam melakukan pemesanan, serta transparansi

tarif yvang dapat diketahui sebelum melakukan perjalanan menciptakan rasa




percaya dan kenvamanan bagi para wisatawan ketika memanfaatkan jasa
transportasi tersebut (Dishub Terpate, 2025b). Oleh sebab itw, penyedia
layanan transportasi online sangat memperhatikan kepuasan pelanggan,
karema hal ini berdampak langsung pada kualitas layanan yang mereka
tawarkan (Prasetyo & Adriani, 2023).

Faktor lain selain persepsi harga memengaruhi bagaimana pelanggan
menilai dan merasakan pengalaman mereka dalam menggunakan suatu
layanan.  Kualitas pelayanan ialah semua rak[cristik dari produk atau jasa
serta kemampuannya dalam memenuhi harapan konsumen, baik yang
dinyatakan maupun yang tidak dinyatakan (Pitaloka & Wati, 2023). Menurut
Oktarini (2020} kualitas pelayanan sebagal tingkat mutu layanan yang
disediakan InDriver kepada konsumennya berdasarkan standar prosedur yang
telah ditetapkan. Pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan menjadi
tujuan utama dari kualitas pelayanan tersebut, sehingga dapat menumbuhkan
loyalitas konsumen terhadap perusahaan penyvedia jasa. Layanan berkualitas
menjadi faktor ling dalam membangun hubungan jangka panjang antara
InDriver dan pelanggannya.

Dalam rangka mendukung pengembangan pariwisata, Pemerintah Kota
Ternate mengambil inisiatif dengan memberikan pelatihan kepada pengemudi
transportasi online, agar mereka dapat menyampaikan informasi seputar
destinasi wisata secara langsung kepada penumpang. Langkah ini bertujuan
untuk meningkatkan mutu layanan dengan menambahkan elemen interaksi

personal serta pengalaman edukatif bagi para wisatawan (Djamaluddin, 2019).




Oleh karena itu, penilaian terhadap kualitas pelayanan ak hanya terbatas
pada aspek operasional, tetapi juga mencakup dimensi emosional dan
informasi yang disampaikan selama perjalanan berlangsung.

Dalam konteks aspek kualitas pelayanan, menurut penelitian oleh
Kevin (2022) mengatakan bahwa kualitas pelayanan pengguna InDriver sering
mengalami ketidakpuasan terhadap beberapa aspek layanan, termasuk
kebersihan  kendaraan wyang kurang terjaga, dan keterbatasan metode
pembayaran yang hanya menerima uang tunai. Berbeda dengan Grab dan
Gojek, yang menunjukkan performa yang lebih baik dengan standar pelayanan
superior dalam berbagail aspek, mulai dari kebersihan kendaraan, keramahan
pengemudi, dan kemudahan akses layanan pelanggan. Keunggulan ini
tercermin konsisten melalui penilaian dan ulasan positif dad pengguna di
berbagai platform aplikasi (Syaifuddin 2021),

Peningkatan kualitas layanan di Ternate terus diupayakan melalui
kolaborasi antara penyedia transportasi online dan sektor pariwisata lokal.
Dinas Perhubungan Kota Ternate (2025a), menyatakan bahwa penggunaan
platfrom transportasi online schagai komponen dari ckosistem pariwisata
terintegrasi merupakan strategi penting untuk membangun kualitas layanan
vang  positif  sekaligus  meningkatkan  tingkat  kepuasan  secara
berkesinambungan, baik bagi warga setempat maupun bagi wisatawan dari
lokal dan wisatawan mancanegari.

Berikut tabel kebaruan penelitian sebagai berikut:

Kebaruan Penelitian




Aspek

Keharuan

Diferensinsi dari penelitian sebelumnya

pelanggan transportasi online
InDwriver.

Koenteks Meneliti kepuasan pelanggan | Fokus pada sistem  penetupan  berbasis
pada pengguna InDrrver di algoritrm yang di tetapkan dari  aplikasi,
kota Ternate belum  spesifik  membahas tentang  sistem

neposiasi harga di kota Temate., Seperti
Salatiga (Anisa et al,, 2021). Jambi (lgustiani
etal, 2023}, dan Depok (Putra etal | 2024).
Sampel Pengguna  InDriver di Kota | Sampel pengguna InDriver berbasis sistem
Temate penetapan negosiast masih jarang digunakan
dalam  penelitian ch:ﬂiei sepertl  sistem
penctapan  har@f)) berbasis algorima  dari
aplikasi (Anisa et al, 2021), Depoak (Putra et
- al., 2024), dan Jambi (Iustani et al., 2023).
118

Hasil Mengkaji  tentang  kualitas | Temuan  hasil  peneliian  sebelumnya:

Penelitian pelayanan  scrta prescpsi | Adnyana & Suprapti (2018) menerangkan
harga terhadap kepuasan | vakm kualitas layanan memengarubi positif

serta signiflikan pada kepunsan pelanggan.
Oktarini (2019) menemukan kualitas lavanan
dan  harga  memengaruhi  positil  pada
kepuasan pelanggan, dan Anisa et al., (2021)
meneranghan yakni kualitas pelavanan serta
presepsi harga memengamhn signifikan pada
kepuasan pelanggan,

Tabel 1.1 Kebaruan Penelitian

Berdasarkan gambar 1.1 tentang kebaruan penelitian terdahulu di atas,

terdapat beberapa aspek vang membedakan penelitian ini dengan yang sudah

dilaksanakan. Penelitian terdahulu lebih banyak membahas sistem penetapan

harga tetap berbasis algoritma vang diterapkan aplikasi seperti di kota Salatiga,

Jambi, dan Depok, maka penelitian ini secara khusus meneliti kepuasan pelanggan

pengguna aplikasi InDriver di kota Ternate, yang menggunakan sistem negosiasi

harga. Sampel dalam penelitian ini juga diambil langsung dari pengguna InDriver

di Ternate. Selain i, penelitian ini mengulas bagaimana kualitas layanan seria

persepsi harga memengaruhi kepuasan konsumen. Penelitian ini melengkapi hasil-

hasil dari Adnyana & Suprapti (2018), Oktarini (2019), dan Anisa et al. (2021)

yang sebelumnya telah membuktikan ada pengaruh positif diantara variabel
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tersebut, tetapi dalam konteks sistem harga berbasis algoritma yang diterapkan
oleh aplikasi.

Urgensi penelitian ini penting dilakukan karena sistem negosiasi harga
yang diterapkan  oleh  InDriver menawarkan pengalaman yang berbeda
dibandingkan aplikasi lain yang menggunakan sistem harga tetap berbasis
algoritma, seperti yang sudah banyak diteliti oleh penelitian terdahulu di kota-kota
seperti Salatiga, Jambi, dan Depok. Dengan penelitian ini, kita bisa mendapatkan
pemahaman bary tentang bagaimana kualitas layanan, persepsi harga, serta
kepuasan konsumen saling mempegaruhi dalam situasi yang lebih fleksibilitas dan
interaktif. Sistem negosiasi memberikan pengguna kebebasan untuk menentukan
harga sendiri, yang dapat membentuk pandangan mereka terhadap rasa keadilan
dan kepuasan yang dirasakan, berbeda dengan sistem harga tetap berhasis
algoritma, Penelitian ini juga ingin melihat sejauh mana kualitas layvanan serta
persepsi harga berperan dalam membentuk kepuasan pelanggan dalam sistem
negosiasi. Hasiloya dibarapkan bisa menjadi panduan yang berguna dalam
mengembangkan layanan transportasi online serupa dan menyusun kebijakan
yang lebih berdasarkan harapan masyarakat di dacrah seperti Ternate.

Berdasarkan uraian-uraian di atas, maka peneliti menetapkan
pcnelitinnngan Judul "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Jasa Transportasi Online InDriver
di Kota Ternate."

B. Rumusan Masalah




Berdasarkan pemaparan masalah vang telah diuraikan, penelitian ini

penting dilakukan karena sistem negosiasi harga yang diterapkan oleh
InDriver menawarkan pengalaman yang berbeda dibandingkan aplikasi lain
yang menggunakan sistem harga tetap berbasis algoritma, seperti yang sudah
banyak diteliti oleh penelitian terdahulu di kota-kota seperti Salatiga. Jambi,
dan Depeck. Dengan penelitian ini, kita bisa mendapatkan pemahaman baru
tentang bagaimana kualitas layanan, persepsi harga, dan kepuasan pelanggan
saling memengaruhi dalam situasi vang lebih fleksibilitas dan interakuif.
Sistem negosiasi memberikan pengguna kebebasan untuk menentukan harga
sendirl, yang dapat membentuk pandangan mereka terhadap rasa keadilan dan
kepuasan yang dirasakan, berbeda dengan sistem harga tetap berbasis
algoritma. Penelitian ini juga ingin melihat f:jauh mana kualitas pelayanan
dan persepsi harga berperan dalam membentuk kepuasan pelanggan dalam
sistem negosiasi. Hasilnya diharapkan bisa menjadi panduan yang berguna
dalam mengembangkan layanan transportasi online serupa dan menyusun
kebijakan g lebih sesuai dengan kebutuhan masyarakat di daerah seperti
Temate.

Berdasarkan uraian di atas maka vang menjadi pertanyaan dalam
rumusan masalah adalah sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada jasa transportasi online InDriver di Kota Ternate?

a3

Apakah terdapat pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan

pada jasa transportasi online InDriver di Kota Ternate?
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3. Apakah kualitas pelayanan dan persepsi harga secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi
online InDriver di Kota Ternate?

C. Tujuan Penelitian

I. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada jasa transportasi onling InDriver di Kota Ternate.

2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan pada jasa transportasi onling [nDriver di Kota Temnate.

3. Untuk engetahui sejauh mana kualitas pelayanan dan persepsi harga
secara simultan berpengamih terhadap kepuasan pelanggan pada jasa
transportasi online InDriver di Kota Ternate.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang bermanfaat

baik dari segi teoritis maupun praktis, sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis

a. Penelitian ini  bertujuan untuk menambahkan  wawasan
akademik dalam bidang pemasaran jasa, khususnya mengenai
hubungan antara Kkualitas pelayanan dan presepsi  harga
terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, diharapkan penelitian
ini dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam
konteks yang lebih luas.

b. Penelitian ini diharapkan dapat menambah literatur mengenai

manajemen  kualitas layanan dan strategi penetapan harga
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dalam industry  transportasi  online  berbasis  aplikasi,

terutama di kota Ternate

2. Manfaat Praktis

i,

Diharap  penelitiaon  ini bisa  memberi  informasi  untuk
perusahaan transportasi online inDriver, hasil penelitian ini bisa
diterapkan untuk bahan evaluasi guna menaikkan kualitas
pelavanan dan strategi penetapan harga. Dengan memahami
faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, perusahaan
dapat mengoptimalkan pelayanan mereka supaya berdasarkan
keinginan masyarakat.

Diharapkan hasil penelitian dapat menjadi informasi untuk
pemerintah, asil penelitian ini bisa dijadikan acuan dalam
merumuskan kebijakan yang mendukung perkembangan jasa
transportasi onling, serta meningkatkan kualitas layanan dan
presepsi harga yang diberikan pada masyarakat.

Diharapkan hasil penelitian ini bisa menjadi sumber yang
berharga untuk penclitian berikutnya, hasil penclitian ini bisa
memberikan wawasan baru serta referensi untuk studi lebih
lanjut  mengenai  kepuasan pelanggan  dalam  industri
transportasi online, serta mendorong pengembangan teori-teori

baru dalam bidang ini.




E. Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Penelitian in1 memiliki cakupan dan batasan tertentu agar tetap fokus
2
dalam menjawab rumusan masalah. Adapun ruang lingkup dan batasan
penelitian ini adalah sebagai berikut;
1. Ruang Lingkup Penelitian

a. Penelitian ini berfokus pada lavanan transportasi online
InDriver di Kota Ternate, dengan objek penelitian berupa
pelanggan vang telah menggunakan layanan ini.

b, Variabel yang ditelii dalam penelitian ini mencakup dua
variabel independen. yaitu kualitas pelayanan dan persepsi
harga, serta satu variabel dependen, yaitu kepuasan pelanggan.

¢ Data dikumpulkan melalui survei kuesioner yang akan
disebarkan kepada pelanggan InDriver di Kota Ternate dalam
periode tertentu, untuk mengetahui persepsi mereka terhadap
kualitas pelayanan, persepsi harga, serta kepuasan mereka
terhadap layanan tersebut.

2. Batasan Penelitian

a. Penelitian ini berfokus kepada kualitas pelayanan dan persepsid
harga, schingga variabel lain yang berpotensi mempengaruhi
kepuasan pelanggan tidak diteliti dalam studi ini.

b. Penelitian ini berfokus pada pelanggan layanan InDriver,

sehingga tidak mencakup perspektif’ pengemudi, manajemen

perusahaan, maupun regulator transportasi online.

15




c. Penelitian ini hanya dilakukan di Kota Ternate, schingga

hasilnya mungkin tidak sepenuhnya dapat digeneralisasikan ke
wilayah lain dengan karakteristik pengguna vang berbeda.
d. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, yang mana data

digunakan dalam penelitian ini diperoleh melalui  survei

kuesioner.
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BABIII

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini dikategorikan untuk studi survei yang memakai pendekatan
kuantitatif. Metode kuantitatif dipilih  untuk  melakukan analisis terhadap
sekelompok populasi atau sampel tertentu dijadikan objek studi melalui prosedur
pengumpulan data vang dilakukan dengan memanfaatkan instrumen penelitian
vang telah disusun secara sistematis sebelumnya. Informasi yang dikumpulkan
berbentuk data numerik statistik, yang selanjutnya diolah untuk menguji
hipotesis yang telah dirumuskan sebelumnya (Sugivono, 2019). jenis data yang
dipakai termasuk ke dalam kategori m primer, yaitu data yang diperoleh secara
langsung oleh peneliti dari sumber aslinya tanpa melalui perantara atau pihak
ketiga. gumpulan data dilakukan secara independen untuk memastikan
keaslian serta relevansi informasi yang diperoleh terhadap tujuan penelitian.

Dalam studi ini, dimensi waktu yang diterapkan ialah cross-sectional.
Dimensi waktu ini diterapkan dalam melakukan pada sat titk waki (cross-
sectional), dimana poroses dilakukan melalui penycharan kuesioner keppada
pelanggan pengguna indriver di kota Temate. Untuk mengolah data yang sudah
didapat, peneliti akan menerapkan bantuan soffware SPSS.
B. Tempat Dan Waktu Penelitian

1) Tempat

Tempat penelitian ini adalah Kota Temnate, Provinsi Malukuo Utara
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2). Waktu
No | Eegutan, Bula
1 Babl
2 Bab IT
3 | BabIN
4 Seminar Proposal

3 Revis Pasca Seminar

Proposal

7 Bab [V dan V

Tabel 3.1 Jadwal Penelitian
. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Menurut Sugiyono (2019), definisi operasional g&giﬂbﬁi merupakan
segala hal yang secara spesifik ditetapkan oleh peneliti sebagai objek kajian,
dengan tujuan agar informasi mengenai aspek tersebut dapat dikumpulkan,
dianalisis, dan ditarik kesimpulan. Dalam studi ini, variabel yang dianalisis
terdiri atas dua iabcl bebas, yaitu kualitas layanan dan persepsi harga, serta
satu variabel terikat, yakni kepuasan pelanggan. Dibawah yakni tabel definisi

operasional variabel penelitian ini;




Tabel 3. 2 Definisi Variabel Operasional Penelitian

Variabel Dimensi Indikator Skala
Pengukuran

Kualitas Pelayanan Penampilan dan - Penampilan drver bersih dan

atrihut rapi,

; ; - Jaket InDriver menarik,
Kualitas pelayanan inlah

mutuh lavanan dari InDriver Ketepatan dan - Pelavanan tepat wakiu dan
ketersediaan tersedia saat dibutuhkan.
pada pelangzan sesua Skala Lik
ala Likert
fengaty dantiar projedin Responsif Pelayanan cepat dan sigap. 5
pelayanan untuk memenuln i
kebutuhan dan keinginan
pelanggan agar loval Keselamatan - Dirver tdak neghbut di jalan
terhadap penyedia luyanan, - Diriver mengetahui lokasi tujuan
Sikap dan ctika Pelayanan sopan dan ramah.
Anisa et al., (2021).
Persepsi Harga Keterjanghkauan Tarif InDiver terjanghau
Persepsi harga dapat Kesesuaian nilai Tarif InDrgffsesuai dengan
diartikan sebagai pandangan dengan layanan pelayanan yang diberikan
atau penilatan yang diberikan
aleh pelanggan terhadap
besarnya tarif layanan Perbandingan Tarid sesuai dengan jasa vang
[nDriver, di mana tarif relative diberikan

tersebul dianggap wajar,
terjangzkau, dam sehanding
dengan muty pelayanan yang Keseimbangan biaya | Tarif sesual dengan jasa yang

irirekn tetimia: dan mantaat diberikan
Amisa et al, (2021)
Kepuasan Pelanggan Kesesugian harapan | Kualitas pelavanan sudah baik,

Rekomendasi social | Kualitas lavanan seperti vang
dikatakan teman.

Kepuasan pelanpgan adalah
Tngkat perbandingan antara
harapan pelanggan dengan




Variabel

Dimensi

Indikator

Skala
Pengukuran

hasil kerya atau layanan yang
diterima, mencakup
kesesuaian harapan,
pemakaian ulung, dan

rekomendas:,

Amisa et al., (2021)

Informasi dari media

Kualiras lavanan sesuai
iklan/internet

Kesesuaion harapan

Pelayanan memenuhi ekspektasi,

Manfaat lavanan

Layanan yang diberikan InDriver

sangit bermanfaat.

D. Populasi Dan Sampel

1. Populasi

Eviani dan Hidayat {2021)

menjelaskan  bahwa  populasi

merupakan  himpunan  dari objek  maupun  subjek  yang  memiliki
karakiteristik tertentu dan dijadikan dasar untuk penarikan generalisasi.
vang kemudian dapat diteliti guna memperoleh kesimpulan, Dalam studi
ini, populasi dijadikan objek studi adalah masyarakat Kota Temnate yang

memiliki pengalaman dalam menggunakan lavanan transportasi online

InDriver,

2. Sampel

Pendapat Eviani & Hidayati (2021), sampel adalah obyek yang
akan menjadi sebagai responden pada penelitian serta diharapkan bisa
mewakili semua populasi. Dalam konteks ini, ik pengambilan sampel
vang digunakan adalah metode Non-Probability Sampling  dengan

pendekatan purposive sampling. Menurut penjelasan Sugiyono (2019),




Non-Probability Sampling merupakan metode pemilihan sampel di mana
tidak ua unsur atau anggota dalam populasi memiliki peluang yang
sama untuk dipilih menjadi bagian dari sampel penelitian. Sampel pada
penelitian ini dipilih berdasarkan kriteria responden seperti pengguna yang
telah melakukan transaksi pembelian menggunakan layanan transportasi
online InDriver setidaknya satu kali di Kota Ternate, berusia [1?’ tahun),
jenis kelamin (laki-laki/perempuan), Pendidikan atau pekerjaan, dan
berdomisilih di Kota Temnate, Jumlah responden vang ditargetkan pada
penelitian ini ialah minimal 160 orang, vang di tentukan dengan

menggunakan rmumus Sk N

T E:

Keterangan:
n = Jumlah sampel
N = Jumlah populasi
E = Tingkat kesalahan atau margin error (5%)
Dengan asumsi jumlah populasi (N) tidak diketahui secara pasti namun
cukup besar, dan tingkat kesalahan (e) sebesar 0,05, maka untuk tujuan
minimum responden, digunakan pendekatan jumlah indikator dikalikan 10
{Hair et al., 2021). Jika terdapat 16 indikator dalam kuesioner, maka:

n= 16 x 10 = 160 responden

E. Teknik Pengumpulan Data




Pemilihan Pemilihan metode pengumpulan data yang sesuai dengan
penclitian sangat penting karena dapat menjamin bahwa analisis data yang
diperoleh sesuai standar vang diharapkan (Sugiyono, 2020). Pada studi ini.
peneliti menerapkan berbagai metode pengumpulan data, seperti angket
(kuesioner), survei online, dan google form. Kuesioner tersebut akan
disebarkan kepada individu yang memenuhi kriteria dengan memanfaatkan
google form.

Dalam pengukuran yang diterapkan ialah skala likert. Pengukuran ini
dimanfaatkan untuk menilai sikap, pandangan, serta pemahaman individu
ataupun kelompok terhadap suatu peristiwa atau fenomena yang berkaitan
dengan masyarakat (Sugivono, 2018). Interval skala fikeri vang diaplikasikan

pada penelitian ini falah 1-5. Berikut pemberian skor untuk jawaban kuesioner,

Tahel 3. 3 Keterangan Skala Likert
No Jawaban Skor
1 Sangat tidak setuju (STS) 1
2 Tidak setuju (TS) 2
3 Netral (N) 3
4 Setuju (8) 4
5 Sangat Setuju (S8) 5

F. Teknis Analisis

Alat vang digunakan pada analisis data oleh peneliti adalah alat
statistik SPSS yang merupakan perangkat lunak komprehensif untuk
analisis data. SPSS merupakan salah satu dari beragam metode untuk

menyelesaikan berbagai jenis analisis statistik dan SPSS ini lebih efisien




jika dibandingkan dengan alat analisis statistik lainnya. Menurut Ghozali
(2018), SPS5 memiliki tingkat fleksibilitas vang mumpuni dalam
pengolahan data berbagai jenis penelitian, serta dapat digunakan sebagai
alat untuk melakukan berbagai wji statistik terhadap variabel yang
kompleks, sehingga pada implementasinya di bidang ilmu sosial banyak
peneliti yang sering menggunakan SPSS dalam penelitian mereka.

SPSS merupakan suatu soffware analisis yang cukup baik atau
mumpuni dalam menganalisis, karena menyediakan berbagai teknik
analisis statistik vang komprehensif, Menurut Santoso (2019), SPSS dapat
digunakan untuk berbagai ukuran sampel dan menyvediakan berbagai uji
asumsi yang memudahkan peneliti dalam melakukan analisis data. Dalam
menganalisis data, SPSS memberikan hasil yang akurat dan dapat
diandalkan, schingga cocok digunakan untuk melakukan penclitian baik
vang bersifat deskriptif maupun inferensial. Sebagaimana dikemukakan
oleh Privatno (2016), SPSS seringkali digunakan dalam penelitian untuk
melakukan  berbagai  uji statistik dan menjelaskan  suatu hubungan
keterikatan antar variabel penclitian,

1. Uji Instrumen Penelitian
a. Uji Validitas
Uji ini diterapkan guna menguji sampai manakah kuisioner bisa dianggap
sah ataupun valid (Ghozali, 2018). Suatu kuisioner dianggap valid bila
pernyataan ataupun pertanyaan yang diajukan bisa mengungkap apa yang

ingin diukur oleh kuesioner. Uji validitas untuk setiap item dilakukan melalui
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analisis sistem, yakni dengan menggabungkan skor dari tiap item atau soal
dengan skor total vang menjadi jumlah dari semua item. Dalam studi ini, uji
validitas akan dilaksanakan dengan program SPSS oleh peneliti.
Dengan kriteria pengujian sebagai berikut:
1) Bila nilai signifikansi < 0,05 maka item tersebut dinyatakan valid,
2) Bila nilai signifikansi = 0,05 maka item itu dianggap tidak valid
b. Uji Reliabilitas
Ghozali (2018) menerangkan reliabilitas yakni alat pengukuran suatukuisioner
vang menjadi indikator dari variabelSuatu kuisioner dianggap valid bila
jawaban individu atas pertanyaan dianggap stabil seiring berjalannya waktu
(Ghozali, 2018). Sebuah wvariabel dapat dinyatakan memiliki  tingkat
reliabilitas vang memadai jika Inj Cronbach’s alpha diperoleh sangat besar
dari 0,60.
G. Uji Asumsi Klasik
Uj1 ini memiliki tujuan yakni guna mengevaluasi kondisi daia yang
diterapkan pada penelitian, sehingga dapat didapat moedel analisa yang
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sesual. Untuk mendapat hasil regresi yang baik, data harus memenuhi

berbagai uji asumsi vang dibutuhkan yakni mrmalitas serta bebas dari
multikolinicaritas dan heteroskedatisitas (Ghozali, 201 8).
a) Uji Normalitas

Pendapat Ghozali (2018), wji ini diterapkan guna meneniukan

apakah kedua wvariabel (bebas serta terkat) berdistribusi normal

ataupun tidak. Untuk mengevaluasi apakah residual dalam model




b

regresi berdistribusi normal, digunakan pengujian non-parametrik
dengan metode Kolmogorov-Smirnov (K-5). Uji imi bertujuan
memeriksa distribusi data dalam model regresi. pabila nilai Asymp.
Sig, yang dihasilkan sangat besar dari 0,05, maka data dapat mengikuti
distribusi normal. Sebaliknya, jika nilai signifikansi yang diperoleh
berada di bawah angka 05, maka dapat disimpulkan bahwa data
residual tidak berdistribusi normal.
Uji Multikolonieritas

Hasil dari pengujian ini adalah untuk menelaah apakah ada
hubungan atau keterkaitan antara sesama variabel bebas dalam model
regrest vang telah dirumuskan. Pada prinsipnya, @huah model regresi
vang ideal seharusnya menunjukkan bahwa antar variabel independent
tersebut idak memiliki hubungan saling memengaruhi satu sama lain.
Ketika hubungan antar variabel independen cukup kuat, maka akurasi
koefisien regresi akan menurun, Kondisi tersebut disebut sebagai
multikolinearitas. Untuk mendeteksinya, digunakan indikator nilai
tolerance serta VIF. Bila cram:t berada di bawah 0,10 scrta VIF
melebihi angka 10, maka bisa ditarik kesimpulan yakni terjadi
multikolineritas. Kebalikannya, Menurut Ghozali (2018), suatu model

regresi dapat dinyatakan bebas dari indikasi multikolinearitas apabila

nilai tolerance melebihi 0,10 dan nilai VIF berada di bawah angka 10.

¢) Uji Heteroskedasitas




Menurtu Ghozali (2018), tujuan dari pengujian heteroskedatisitas
adalah untuk mengidentifikasi dalam model regresi yvang digunakan
terdapat ketidaksamaan varian residual di antara satu pengamatan
dengan pengamatan lainnya. Ketika variansinya tidak seragam, kondisi
ini dikenal sebagai heteroskedastisitas. Salah satu pendekatan yang
diterapkan guna mengidentifikasi masalah ini ialah Uji Park, vakni
dengan melakukan regresi terhadap logaritma natural dari nilai residual
vang telah dikuadratkan (Lnei2i). Tujuan dar pengujian Park ialah
untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas (ozali, 2018). Adapun
kriteria pengujian Park menurut Ghozali (2018), sebagai berikut:

1) Bila nilai probabilitas = 5% (0,05) maka dianggap tidak terjadi
sejala heteroskedastisitas,

2) Bila nilai probabilitas < 5% (0,05) maka dianggap terjadi gejala

heteroskedastisitas,

H. Uji Hipotesis Dan Analisis Data

a. Regresi Linear Berganda
Regresi linicr berganda merupakan teknik analisis yang diterapkan
guna melihat seberapa kuat pengamb beberapa variable bebas pada satu
variabel terikat, Pada studi ini, bentuk persamaan regresi vang diterapkan
merujuk pada rumus vang dikemukakan oleh Sugiyvono (2019), dengan

ringian yakni:

"«"=a+h|X|+h;XQ+e

Keterangan :




Y . Kepuasan Pelanggan
a . Konstanta

bibz . Koefisien Regresi
X . Kualitas Pelayanan
Xz . Persepsi Harga

e : Error

Uji Hipotesis

L Ujit

Sebagaimana dijelaskan oleh Ghozali (2018), uji © yang kerap
discbut pula schagai uji parsial merupakan metode analisis statistik
yang digunakan untuk menilai sejauh mana pengaruh masing-masing
variabel independen terhadap wvariabel dependen secara terpisah.
Dalam kerangka penelitian ini. digunakan uji t guna menelusuri
kontribusi variabel Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan secara individu, Tujuan utama dari pengujian
parsial imi adalah untuk mengetalw apakah masing-masing variabel
bebas memiliki pengaruh yang signifikan, dengan mengacu pada
tingkat signifikansi 5% atau tingkal kepercayaan sebesar 95%.
Berdasarkan landasan tersebut, maka hipotesis penelitian ini disusun
sebagai berikut:

B
a) Bila hasil milal t hitung = t tabel serta p-value < 0.05 maka HI

diterima. Hal ini menunjukan bahwa diantara kedua variabel

independen memiliki pengarubh yang signifikan pada variable

teri kat.
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Uji F
Pengujian F dimanfaatkan untuk mengevaluasi Pertanyaan yang

dikaji dalam penelitian ini adalah apakah kombinasi antara variabel

Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga secara bersama-sama

berkontribusi signifikan terhadap tingkat Kepuasan Pelangan. Tujuan

dari pengujian ini adalah tuk menilai sejauh mana kedua variabel
independen tersebut secara simultan berkontribusi dalam memengaruhi
variabel dependen. yaitu tingkat kepuasan pelanggan.

a. Apabila nilai signifikansi yang diperoleh kurang dari atau sama
dengan 05, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
dan persepsi harga secara simultan berpengaruh secara signifikan
terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

b. Jika tingkat signifikansi yang diperoleh melehihi Iaj 0.05, maka
hal tersebut dapat diartikan bahwa secara bersama-sama kedua
variabel tersebut tidak memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan,

Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Ghazali (2018) diterapkan guna menilai sampai manakah

model bisa menerangkan variasi yang terjadi dalam variable verikat

berdasarkan iabcl independen. Nilai R* berada dalam rentang antara

0 hingga 1. Apabila nilainya rendah, maka variabel bebas hanya

memiliki kontribusi kecil dalam menggambarkan perubahan variabel

terikat. Sebaliknya, nilai yang mendekati angka salu menerangkan

vakni hampir semua variasi pada variabel terikat bisa diterangkan oleh




variable bebas. Ghozali (2018) juga menyajikan rumus perhitungan R?
yakni; R =1 x 100%
Keterangan:

{R*) adalah Koefisien determinasi

(r*) adalah Koefisien kuadrat korelasi gand
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1. Deskripsi Objek Penelitian

inDriver

Gambar 4.1 Loge Aplikasi InDriver
Sumber: id.wikipedia.org

Objek dalam studi ini adalah layanan transportasi online InDriver yang beroperasi di Kota
Termnate, Provinsi Maluku Utara. InDriver merupakan salah satu platform transportasi
berbasis aplikasi yang berasal dari Rusia dan mulai beroperasi secara aktif di Indonesia sejak
tahun 2019. Berbeda dengan platfrom transportasi online lainnya seperti Gojek, Grab, atau
Maxim vang menetapkan tarif berdasarkan algoritma jarak dan waktu, InDriver mengadopsi
sistem  penawaran harga langsung antara pengguna  dan  pengemudi. Sistem  ini
memungkinkan pengguna menentukan sendiri tarif perjalanan, yang kemudian dapat disetujui
atau ditawar ulang oleh mitra pengemudi.

Layanan InDriver di Kota Ternate semakin diminati masyarakat karena memberikan
kebebasan dalam negosiasi harga, serta kemudahan dalam akses transportasi, terutama di
daerah dengan infrastrukiur transportasi umum yang terbatas. Kota Ternate sebagai salah satu
kota wisata dan pusat kegiatan ekonomi di wilayah timur Indonesia, mengalami pertumbuhan

pengguna layanan transportast daring yvang cukup pesat dalam beberapa tahun terakhir,
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Penelitian ini memfokuskan pada respon pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan

persepsi harga yang ditawarkan oleh InDriver, serla pengarubnya terhadap tingkat kepuasan
pelangean. Layanan InDriver dinilai dari berbagai indikator seperti ketepatan waktu,
keramahan driver, pengetahuan lokasi, hingega kenyvamanan perjalanan. Sementara itu,
persepsi harpa dinilai berdasarkan taril yang ditawarkan, keterjangkauvan, dan kesesuaian
harga terhadap layanan yang diberikan

Ohhjek  penelitian ini menjadi relevan karena sistem penentuan harga  berbasis
negosiasi vang dimiliki InDriver masih tergolong unik dan belum banyak dikaji secara
akademik, terutama di wilayah seperti Kota Ternate. Oleh sebab itu, mampu menyajikan
pemahaman yang lebih komprehensif mengenar bagaimana pengguna memandang kualitas
layanan dan harga vang ditawarkan, serta bagaimana kedua aspek tersebut berkontribusi
terhadap tingkat kepuasan pelanggan,
2, Karakteristik Responden

Studi ini melibatkan sebanyak 161 responden penggunaan layanan transportasi onling
InDriver di Kota Temate. Responden dipilih berdasarkan kriteria telah menggunakan layanan
InDriver minimal satu kali, dengan ny::bnmn kuesioner dilakukan secara online melalui
Google Form.

a) Deskripsi Berdasarkan Frekuensi Penggunaan InDriver

® Jarang i1 kalll mieggu)
® Secing (13 kal iggu)
@ Senng Saked (>3 kall mingou)




Gambar 4.2 Diagram Jumlah Berdasarkan Frekuensi Penggunaan InDriver
Sumber : Diolah Peneliti, 2025

Berdasarkan Gambar 4.1, mengenai karakteristik responden dengan  frekuensi
penggunaan [nDriver 1-3 kali dalam seminggu merupakan kelompok terbanyak, yaitu 47.2%
dari total responden. Selain itu, 29.2% responden tercatat menggunakan lavanan ini lebih dari
3 kal seminggu, mengindikasikan bahwa layanan InDriver menjadi pilihan utama dalam
kebutuhan mobilitas mereka. Sementara i, 23,6% responden mengaku jarang menggunakan
layanan ini. Tingginya intensitas penggunsan menunjukkan bahwa InDriver mampu
memberikan layanan wang konsisten dalam hal kenyamanan, efisiensi waktu, serta
fleksibilitas hiaya, sehingga menciptakan ketergantungan yang positif dari pengguna,

b) Deskripsi Berdasarkan Jenis Kelamin

@ Porempuarn
@ Laki-lak

Gambar 4.3 Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
Berdasarkan Gambar 4.3, mengenai karakteristik responden berdasarkan jenis
kelamin, terdapat 89 responden perempuan (57%). dan 72 responden laki-laki berjumlah
(43%). Sehingga total keseluruhan responden 161 orang. Hal ini menunjukkan bahwa
layanan transportasi online InDriver di Kota Ternate didominasi oleh responden perempuan.

¢) Deskripsi Berdasarkan Usia




® 1725
® 2635
@ 3645

Gambar 4.4 Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Usia
Sumber : Diolah Peneliti,2025

Pada Gambar 4.4 yang menyajikan data kleristik responden berdasarkan usia,
dapat diketahui bahwa sebagian besar responden termasuk dalam rentang usia 17 hingga 235
tahun, dengan jumlah sehanyak 135 orang atau sekitar 84.2% dari total responden. Sementara
itu, kelompok usia 26 sampail 35 tahun diwakili oleh 24 responden atau setara dengan 15,2,
Di sisi lain, jumlah responden vang termasuk dalam kelompok usia 360 hingga 45 tahun
tercatat sangat sedikit, yakni hanya sebanyak dua orang, sehingga mewakili proporsi paling
keeil, vakni sebesar 0,6% dari total keseluruhan responden. Tidak terdapat responden dari
usia di atas 45 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa layanan InDriver memiliki segmentasi
pasar yang kuat di kalangan produkuif dan berpendidikan, vang cenderung memilih layanan
transportast yvang prakiis, ekonoms, dan fleksibilitas sesuai dengan kebutuhan harian mereka.

d) Status Pekerjaan

@ Folaja

@ Mahasiswa
@ Pegawal
@ Lannya

Gambar 4.5 Diagram Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan




Sumber : Diolah Peneliti, 2025

Berdasarkan  visualisasi  data  yang ditampilkan pada Gambar 4.4, yang
menggambarkan distribusi responden mahasiswa merupakan kelompok pengguna terbesar
layanan InDriver, yaitu sebanyak 119 responden (73,9%) dari total responden. Selanjutnya,
pegawai tercatal sebanyak 20 responden { 12.1%), diikuti oleh kelompok lainnya sebanyak 12
responden (7,3%), yvang mencakup pekerja informal, wiraswasta, atau ibu rumah tangga. Dan
pelajar sebanyak 10 responden (6.2%) dari 1otal responden.  Data ini menunjukkan bahwa
layanan InDriver sangat populer di kalangan mahasiswa, yvang umumnya memiliki aktivitas
mebilitas tinggi seperti berangkat ke kampus, tempat kerja paruh waktu, atau aktivitas sosial
lainnya, Kelompok pegawai vang juga memiliki rutinitas harian menunjukkan preferensi
terhadap layanan InDriver sebagai solusi transportasi yvang praktis. Sementara itu, meskipun
proporsi kelompok pelajar dan kategori lainnya lehih kecil, data ini tetap menggambarkan
adanya segmentasi pasar yang beragam di Kota Ternate, di mana InDriver berhasil
menjangkau  berbagai lapisan masyarakat yang membutuhkan layanan transportasi
ficksibilitas dan ckonomis dalam aktivitas kescharian mercka,
3. Deskripsi Variabel Penelitian

Sebelum dilakukan analisis regresi dan pengujian terhadap hipotesis, tahap awal
dalam penelitian ini diawali dengan analisis statistik deskriptif. u:m dari tahap ini adalah
untuk menyajikan gambaran umum terkait karakteristik masing-masing variabel yang
menjadi objek penelitian. Dalam proses analisis, ditampilkan sejumlah indikator statistik
mencakup pmgukumni terendah, nilai tertinggi, serta standar deviasi dari masing-masing
iabeL Variabel yang dianalisis meliputi Kualitas Pelayanan (Xi), Persepsi Harga (X2), dan
Kepuasan Pelangean (Y). Rincian sil analisis statistik deskriptif untuk setiap variabel
tersebut dapat dilihat secara lengkap pada tabel berikut

Tahel 4.1 Statistik Deskriptif Variabel Penelitian




Variabel Ttem Pernvataan Min Max | Mean |Sid, Dev

Kualitas Pelayanan (X1)[Pengemudi berpenunpilan bersih dan! 1 5 431 089
rapi
aket pengemadi mencerminkan 1 A 4.10 1.02
profesionalisme
Pengemudi datang tepat waktu 1 3 4.25 0.9
Pengemudi cepat dan tanggap 1 5 422 (.58
FPengemudi berkendurs dengan aman 1 5 435 054
Pengemudi memahami lokasi ijun | 5 428 0K
Pengemudi sopan dan ramah 1 5 445 0.7

Persepsi Harga (X2) Layanan sesual kebuotohan 1 5 433 10Xl
Sesuai corita pengeuna lain 1 5 4.14 092
Sesual promost atau iklan 1 5 410 0.94
Memenuhi ckspektas 1 5 427 0.5
Lavanan bermanfaal untuk kebutuhan) 1 5 4.39 0.7%
transportas

Kepuasan  Pelanggan(Lovanan sesuai kebutuhan 1 5 433 0.%1

(Y) Sesusi cenia pengeuna lain 1 5 4.14 052
Sesuai promosi atau tklan 1 5 4.10 094
Memenuhi ekspekiasi 1 5 427 086
Lavanan bermanfaai unbule kebutuhand 1 o 439 079
ransportasi

Sumber: Diolah Peneliti, 2025
Merujuk pada tabel di atas, menyimpulkan bahwa seluruh variabel yang diteliti menunjukkan
rata-rata skor di atas 4,00, menunjukkan kecenderungan responden untuk memberikan
penilaian positif terthadap layanan InDriver di Kota Ternate. Pada variabel Kualitas Pelayanan,

indikator dengan nilai rata-rata tertinggd adalah kesopanan dan keramahan pengemudi (4,45),




sedangkan yang terendah adalah jaket pengemudi mencerminkan profesionalisme (4,10).
Untuk variabel Persepsi Harga, rata-rata tertinggi ferdapat pada pernyataan layanan
bermanfaat dalam memenuhi kebutuhan transportasi (4,39), sedangkan nilai terendah terdapat
pada indikator kesesuaian dengan promosi atau iklan (4,10).

Sementara itu, pada variabel Kepuasan Pelanggan, pols yang sama juga terlihat
dengan rata-rata tertinggi di pernyataan layanan bermanfaal untuk kebutuhan transportasi
(4,39) dan rata-rata terendah pada kesesuaian dengan promosi atau iklan (4,100, Jika dilihat
dari simpangan baku (standard deviation), nilai yang dihasilkan relatif kecil (berkisar antara
0,76 sampai |,02). Kondisi terscbut menjelaskan bahwa jawaban responden cenderung
homogen dan tidak memiliki penyebaran wvang ekstrem, Dengan demikian, data dapat
dikatakan konsisten dan representatif untuk melanjutkan ke tahap analisis regresi dan
pengujian hipotesis.

B. Analisis Data

1. Uji Instrumen

a. Uji Validitas




Tabel 4.2 Uji Validitas

Nariahel Item Soal | rhimng | riabel |Nilai Sig| Alpha 5% | Keterangan
|Eualizs. Pelayamad  X1.1 0,800 0,000 Vald
(X1 Xi2 0,711 0,000 Valid

13 0,772 0,000 Valid
X14 0.733 0,000 Valid
X135 0,801 £,000 Valid
X16 0,777 0,000 Valid
X117 0,737 0,000 Valid
|Perseps Harga (X2) X 0,507 0,000 Valid
01543 0,05
a2 0,850 0,000 Valid
X3 0,773 0,000 Valid
X4 0,771 0,000 Valid
[Espuasaan Pelanzead Y11 0,841 0,000 Valid
(Y1) Yiz 0,771 0,000 Valid
Y13 0,763 0,000 Valid
Y14 0,762 0,000 Valid
Y13 0,783 0,000 Valid
Tabel 4.2 Uji Validitas

Sumber : Diolah Penelit, 2025
Hasil pengujian Berdasarkan hasil wji validitas terhadap variabel Kualitas Pelavanan

(X1}, Persepsi Harga (X:), dan Kepuasan Pelanggan (Y.}, diperoleh bahwa seluruh butir
pernyataan memiliki nilai r hitung yang lebih tinggi daripada r tabel, yaitu 0.1543 pada

tingkat signifikansi 5%. Selain itu, seluruh item juga menunjukkan nilai signifikansi sebesar

0,000, vang berada jauh di bawah ambang signifikansi yang telah ditetapkan, karena mampu




secara akurat mengukur konstruk vang dimaksod dalam penelitian. Secara khusus, pada
variabel Kualitas Pelayanan (X1), nilai r hitung berada dalam kisaran antara 0,711 hingga
0,801, dengan item tertinggi terdapat pada X1.5 sebesar 0,801, vang berarti indikator tersebut
sungat representatil terhadap variabel Kualitas Pelayanan, Begitu pula dengan variabel
Persepsi Harga (X2), keseluruhan aitem sudah dinyatakan id dengan nilai r hitung berkisar
antara 0,771 hingga 0,850, di mana nilai tertinggi ditermukan pada item X2.2, yvakni sebesar
0,850, Sementara itu, untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y1), nilai r hatung berada dalam
rentang 0,762 sampai 0,841, dengan ilem Y1.1 menunjukkan nilan korelasi tertinggl sebesar
0,841. Seluruh hasil pengujian signifikansi menunjukkan nilai hesar 0,000, yang secara
statistik jauh berada di bawah ambang batas signifikansi 0,05, Berdasarkan hasil tersebut
menyimpulakan bahwa seturuh butir pernyataan pada ketiga variabel telah memenuhi syarat
validitas, Artinya, setiap item vang disusun dalam instrumen dinilai akurat dalam
merepresentasikan  konstruk yang hendak diukur dalam penelitian ini, sehingga dapat
dinyatakan sahih dalam engukur konstruk wvang dimaksud secara tepat dan akurat. Oleh
karena i, seluruh item layak unmk digunakan dalam tahap pengujian reliabilitas serta
analisis regresi lanjutan.
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b. Uji Reliabilitas

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Irems
935 16

Sumber: Diolah Peneliti. 2025

Merujuk uji reliabilitas yang dilakukan dalam metode Cronbach's Alpha, diperoleh

nilai sebanyak (L935 untuk keseluruhan instrumen penelitian yang memuat 16 item




permyataan. Mengacu pada pendapat Nunnally (1978) dan Hair et al. (2010), nilai Cranbach’s
Afpha minimal 0,70 sudah dianggap mencerminkan reliabilitas yang baik, sedangkan nilai di
atas 090 diklasifikasikan sebagai sangat tinggl atau excellent. Oleh karena itu, hasil
pengujian yang telah dilakukan a1 disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat kuat, sehingea layak dijadikan
alat ukur dalam pengumpulan data penelitian, artinya sefiap item pernyataan yang digunakan
secara konsisten mengukur Konstruk yang sama. Temuan ini semakin menegaskan bahwa
sirumcn yvang digunakan dalam penelitian telah memenuhi kriteria reliabilitas yang
diperlukan. Oleh karena itu, alat ukur tersebut dianggap sah untuk digunakan dalam tahap
analisis berikutnya, karena data vang dihasilkan cenderung konsisten dan dapat dipercaya
apabila dilakukan pengukuran secara berulang.

Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Tabel 4.3 Uji Normalitas

Tabel 4.3 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 161
Asymp, Sig. (2-taled) 001
Monte Carlo Sig_ (2-tailed)d Sip. 001

a. Test distnbution 1s Nonmal.

Sumber.: Diolah Peneliti, 2025




Berdasarkan informasi yang tersaji dalam Tabel 4.3, hasil pengujian terhadap residual
unstandardized  melalui metode  One-Sample  Kolmogorov-Smimov  (K-8)  Test
memperlihatkan bahwa jumlah partisipan yvang terlibat dalam analizis ini berjumlah 161
orang. Sementara itu, nilal rata-rata dar residual yang dihasilkan tercatat adalah 0,0000000
dan standar deviasi adalah 2,2204, Nilai K-S Test Statistic tercatat bcsar 0,099 dengan
Asymp. Sig. (2-tailed) senilai 0,001, yang berarti angka signifikansi tersebul berada di bawah
ambang batas 0.05. Secara statistik, hal ini menandakan bahwa data residual belum
sepenuhnya mengikuti distribusi normal. Namun demikian, dalam konteks analisis regresi
dengan jumlah responden yang cukup besar {lebih dari 30 sampel), kondisi penyimpangan ini
masih dapat ditoleransi dalam pengujian model regresi), pelanggaran terhadap asumsi
normalitas sering dianggap tidak terlalu berdampak serius apabila sebaran data secara visual
masih mendekati distribusi narmal (misalnya dari histogram atau P-P plot). Selain itu, nilai
perbedaan ekstrem (most extreme differences) sebesar 0,099 menunjukkan deviasi kecil dari
distribusi normal. Metode Monte Carlo juga menghasilkan signifikansi yang sama sebesar
0,001, dengan confidence fnterval 99% antara 0,000 hingga 0,002, yang memperkuat hasil
tersebut. Oleh sebab itu, meskipun secara statistik residual tidak sepenuhnya normal, dalam
konteks regresi dengan jumlah sampel besar, hasil ini masih dapat diterima dan model regresi

tetap dinilai layak untuk digunakan karena pelanggaran normalitas tidak bersifat fatal atau

mengganggu interpretasi model secara keseluruhan.




Histogram
Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan
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Regression Stendardized Residual

Gambar 4.6 Grafik Histogram
Sumber : Diolah Peneliti, 2025
Berdasarkan gambar 4.6 grafik histogram residual standar pada variabel Kepuasan
Pelanggan, terlihat bahwa scbagian besar data residual terkonsentrasi di sekitar nilai nol dan
membentuk pola distribusi yang menyerupai kurva normal (bell-shaped curve). Nilai rata-rata
dari residual dalam model ini tercatat sebesar 4,44E-16, yang menunjukkan bahwa angkanya
sangat mendekati nol. Sementara itu, standar deviasi dari residual tersebut berada pada angka
0,994, vang mencerminkan tingkat penyimpangan residual dari nilai rata-rata relatif kecil
menunjukkan balwa distribusi residual cukup simetris di sekitar titik nol. Meskipun terdapat
beberapa data vang berada di sisi kiri (negatif) dan kanan (positify dari pusat distribusi, pola
keseluruhan masih menggambarkan kecenderungan normalitas. Oleh sebab i, disiribusi
lai residual dalam model regresi ini cenderung mengikuti distribusi normal dan tidak
menunjukkan adanya deviasi yang berarti dari pola distribusi normal secara statistik.
Dalam konteks analisis regresi, histogram ini mendukung asumsi normalitas residual

secara visual, meﬁklpun pengujian statistik Kalmogorow-Smirnov sehelu.mn}rﬂ mmunjukk:m




nilai Asymp. Sig. = 0,001 (tidak normal secara sempurna). Mamun, untuk sampel berjumlah
besar seperti N = 161, hasil visual dari histogram ini tetap dapat diterima karena distribusinya
mendekati normal dan tidak menunjukkan adanya outlier atau deviasi ekstrim vang berarti.
Oleh sebab itu, model regresi dimilai layak digunakan, dan asumsi normalitas residual dapat

dianggap terpenuhi secara praktis untuk keperluan analisis selanjutnyva.

Morrnal PP Pt sl Bagrewion Standarciowd Riidal
Dimparcient Viriati: Keyannm Palang an

Cumred CamFrot

Gambar 4. 7 Grafik P-Plot

Sumber : Diolah Peneliti, 2025

Merjuk i1 pengujian normalitas melalui One-Sample Kolmogorov-Smirnoy Test,
analisis visual melalui histogram residual, serta pengamatan pada Normal P-P Plaot,
ditemukan bahwa residual dari model regresi terkait variabel Kepuasan Pelanggan secara
statistik tidak sepenuhnya mengikuti pola distribusi normal. Hal ini didukung oleh nilai
Asymp, Sig. sebesar 0,001, vang berada di bawah tingkat signifikansi 0,05, Namun demikian,
hasil wvisualisasi histogram menyajikan bahwa pola distribusi residual membentuk kurva
menyerupai lonceng (bell-shaped), dengan konsentrasi data yang sebagian besar berada di
sekitar titik nol tanpa keberadaan outlier ekstrem. Selain itu, pola sebaran titik-titik residual

pada P-P Plot tampak cukup mengikuti garis diagonal, yang menandakan bahwa

penyimpangan terhadap normalitas bersifat keecil dan tidak menunjukkan pola tertentu yang




sistematis, Dengan mempertimbangkan jumlah sampel yang cukup besar (N=161) dan hasil

visualisasi data yang masih dalam batas toleransi. Dengan demikian, secarn kescluruhan
dapat diketahui bahwa asumsi normalitas residual sudah memenuhi dalam batas yang dapat
diterima. Selain itu, 1de| regresi yang diterapkan dalam penelitian ini dinilai memenuhi
svaral kelayakan serta validitas, schingga dapat digunakan untuk melanjutkan ke tahap
analisis berikuinya secara lebih mendalam.
b. Uji Multikolinearitas

Ghozali (2018) menyatakan bahwa Pengujian multikolinearitas dilakukan dengan
iuan untuk mendeteksi ada tidaknya hubungan atau korelasi antar variabel independen
dalam suatu model regresi. Suatu model regresi dinilai layak apabila variabel-variabel bebas

di dalamnya bersifat independen sam sama lain, atau dengan kata lain tidak saling berkorelasi
secara gniﬂkan. Untuk mendeteksi multikolinearitas, dapat dilakukan pengujian dengan
menggunakan nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan nilai tolerance. Apabila nilai VIF
melehihi 10 dan nilai tolerance berada di bawah 0,10, maka hal tersebut merupakan indikasi
kuat adanva multikolinearitas. Sebaliknya, jika nilai VIF kurang dari 10 dan nilai tolerance

lebih besar dari 0,10, maka model regresi tersebut dapat dinyatakan bebas dan permasalahan

multikolinearitas.
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Tabel 4.4 Uji Multikolinearitas

Coefficients
Collinearity Statistics
Muodel Tolerance VIF
1 | (Constant)
Kualitas Pelayanan 483 2,071
Perscpsi Harga 483 2071

a, Dependent Variable: Kepuasaan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis regresi linler berganda, diperoleh persamaan model sebagai berikut:
Kepuasan Pelanggan = 2,543 + 0,400 (Kualitas Pelayanan) + 0,388 (Persepsi Harga). Nilai
konstanta sebesar 2,543 merepresentasikan bahwa ketika kedua variabel bebas, yakni
ualitas- Pelayanan dan Persepsi Harga, diasumsikan tidak berpengaruh atau bemilai nol,
maka tingkat Kepuasan Pelanggan tetap berada pada angka 2,543, Sementara itu, koefisien
regresi untuk variabel Kualitas Pelayanan tercatat sebesar 0,400, dengan nilai { hitung
mencapai 8,628 dan fingkat signifikansi sebesar (L,000. Temuan ini menegaskan hwa
Kualitas Pelayanan memiliki kontribusi positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Artinya, semakin tinggi kualitas layanan wyang diberikan oleh InDriver, maka tingkat
kepuasan pelanggan pun cenderung meningkat. Di sisi lain, Persepsi Harga menunjukkan
ai koefisien regresi sebesar 0,388, diserta: t hitung sebesar 5,122 serta tingkat signifikansi
0,000. Temuan ini mengonfirmasi bahwa Persepsi Harga juge memberikan kontribusi silif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya, semakin baik persepsi pelanggan

terhadap harga yang ditawarkan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan.

Lebih lanjut, hasil pengujian multikolinearitas menyajikan nilai Tolerance untuk kedua




variabel independen adalah 0,483, sementara nilal Vanance Inflation Factor (VIF) tercatat

sebesar 2,071, Kedua nilai ini masih berada dalam rentang yang dapat diterima, mengingat
3
nilai VIF di bawah angka 10 dan Tolerance melebihi ambang 0,1 merupakan indikator tidak

27
adanya gejala muliikolinearitas. Temuan ini menguatkan bahwa model regresi yang

digunakan bebas dari masalah korelasi tinggi antar variabel bebas. Oleh karena itu, baik
variabel Kualitas Pelayanan maupun Persepsi Harga terbukti memberikan pengaruh
signifikan, baik secara simultan maupun secara parsial, terhadap tingkat Kepuasan Pelanggan
pengeuna layanan InDriver di wilayah Kota Temnate.
¢, Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2018), menyatakan bahwa dari uji heteroskedastisitas adalah untuk
mendeteksi adanya ketidaksamaan varian residual antar obssrvasi terhadap suatu model
regresi,  Untuk  mengidentifikasi  potensi  gejala  tersebut, dapat dilakukan dengan
menggunakan metode Glejser atau melalui analisis visual menggunakan scatterplot. Apabila

12

hasil pengamatan menunjukkan bahwa sebaran data tidak membentuk pola tertentu yang
konsisten, maka kondisi terschut dapat diartikan schagai tidak adanva permasalahan

49
heteroskedastisitas dalam model rcgrf:si yang digunakan dalam penelitian ini.

B atterio
Cimpendent Yarksh s Fepusssan Fsianggen

Gambar 4. 8 Uji Scartterplot Heteroskedastisitas

Sumber : Diolah Peneliti, 2025




Mengacu pada hasil scatterplot antara residual studentized dan nilai prediksi
terstandar, terlihat bahwa scharan titik membentuk pola yvang nvebar secara acak di
sekitar garis horizontal nol tanpa membentuk pola tertentu seperti garis melenghkung atau pola
sistematis  lninnya.  Pola  penyebaran  tersebut  menggambarkan  bahwa  asumsi
homoskedastisitas telah terpenuhi. di mana varians dari residual tetap konstan di sepanjang
rentang nilai prediksi. Tidak ditemukannya pola khusus dalam scatterplot ini menjadi
indikator bahwa model regresi bebas dari permasalahan heteroskedastisitas yvang dapat
mempengaruhi keakuratan estimasi koefisien regresi. Pendekatan regresi linier berganda
dimanfaatkan untuk menguji hipotesis terkait sejauh mana pengaruh vang ditimbulkan oleh
dua atau lebih variabel bebas terhadap satu variabel terikat.

C. Pengujian%putesis
1. Analisis Regresi Linear Berganda

Pendekatan regresi linier berganda dimanfaatkan untuk menguji hipotesis terkait
sejauh mana pengaruh vang ditimbulkan oleh ua atau lebih variabel bebas terhadap satu
variabel terikat. Hubungan tersebut dapat dijelaskan melalui penyusunan model regresi linier
berganda, vang secara umum dapat dinvarakan dalam bentuk mmusbagai berikut:

Tabel 4. 5 Analisis Regresi Linear Berganda

Coelficients’
Unsuandardized
Coefficients Caollinearity Statistics
Muodel B i Sig.
1 |{Constant ) 2,543 2,657 D0
Kualtas Pelayinan A o BT
Pérsepsi Harga SRR 5122 BEil]

4, Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan




Sumber ; Diolah Peneliti, 2025
Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda, penjelasan terkait model regresi
dapat dijabarkang?bagai berikut:

a, Nilai konstanta (w) sebesar 2,543 mengindikasikan bahwa apabila kedua variabel
independent yakni Kualitas Pelavanan dan Persepsi Harga ak memberikan
pengaruh  atau  diasumsikan  bermnilai nol, maka nilai Kepuasan Pelangoan
diproyeksikan tetap berada pada tingkar 2,543, Angka ini merepresentasikan tingkat
dasar kepuasan yang ada tanpa adanya kontribusi dari kedua variabel tersebut.

b. Secara mnpiris.ariabe] Kualitas Pelayanan (X:) terbukti memiliki pengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien regresi esw:
0.400. Artinya, apabila terjadi peningkatan satu unit dalam kualitas pelavanan yang
diberikan, maka tingkat asan pelanggan diperkirakan akan bertambah sebesar
0,400, dengan catatan bahwa variabel bebas lainnya diasumsikan tetap atau tidak
mengalami perubahan selama proses analisis,

c. Vanabel Persepsi Harga (X:) terbukti memberikan kontribusi positif terhadap
Kepuasan Pelanggan, sebagaimana tercermin dari besarnya koefisien regresi yang
mencapai (L388. Dengan kata lain, apabila terjadi peningkatan sebesar satu unit dalam
persepsi harga  yang dimiliki pelanggan, lca tingkat kepuasan pelanggan
diperkirakan akan meningkat sebesar 0,383, dengan asumsi bahwa faktor-faktor
independen lamnya tetap konstan atau tidak mengalami perubahan selama proses
analisis..

2. Uji Parsial (1)
Pengujian t dimanfaatkan untuk mengevaluasi sejauh mana masing-masing variabel
independen memberikan pengaruh secara individual (parsial) terhadap variabel dependen.

Apahila hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai signifikansi berada di bawah 005, maka




dapat diinterpretasikan bahwa wvariabel independen tersebut memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen. Selain itu, ilﬂ nilai 1 hitung melebihi nilai t tabel,
maka hal tersebul juga mengindikasikan adanya pengaruh parsial yang signifikan. ai t
tabel diperoleh berdasarkan rumus (@2 ; n — k — 1), schingga m penelitian ini diperoleh

nilai t tabel sebesar 1,969, vang dihitung berdasarkan (0,05/2; 271 -5 - 1),
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Tabel 4.6 Uji Parsial (1)

Cogfficients

Model t Sig.

1 | (Constant) 2.657 009
Kualilos Belayanan 8628 000
Presepsi Harga 5.122 000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Diplah Peneliti, 2025

Berdasarkan Tabel 4.6 d.ipcmlch hasil uji parsial dengan nilai t hitung lebih besar dan nilas t

tabel untuk wvariabel kualitas pelayvanan sebesar 8628 = 1985 Sedangkan nilai Sig.

menunjukkan nilai sebesar 0.000 < 0.05. Dan untuk variabel persepsi harga dengan nilai t

hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu sebesar 5.122 > 1.985 Sedangkan nilai Sig.
menunjukkan nilai sebesar 0,000 < 0.05. Sehingga vang diajukan dapat diterima.

a) Hipotesis | {(HI) terbukti bahwa aﬂabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada jasa transportasi online InDriver di Kota

Ternate,
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b) Hipotesis 2 (H2) terbukti bahwa variabel persepsi harga (X2) berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan (YY) pada jasa transportasi online InDriver di Kota Temate.
3. Uji Simultan F

Menurut penjelasan yang dikemukakan oleh Ghozali (2018), wji simultan atau yang
sering disebut sebagai i F dimanfaatkan untuk menilai sejauh mana seluruh variabel bebas
seeara bersamasn memberikan dampak terhadap variabel terikat dalam suatu model analisis.
Ketika nilai sipnifikansi yang diperoleh berada di bawah ambang batas 0,05 atau ketika F
hitung lebih besar dari nilai F tabel, maka dapat dinyaiakan bahwa seluruh variabel
independen secara kolektif memiliki pengaruh vang signifikan terhadap variabel dependen.

Dalam hal ini, nilai F tabel sebesar 2,248 diperoleh melalui proses perhitungan dengan

memanfaatkan rumus pada Microsoft Excel menggunakan fungsi: =FINV{probabilitas, dfl,

df?)..
a o
Tabel 4.7 Uji Simultan (F)
ANOVA?
Sum of Mean
Moxdel Squares di Square F Sig
I Regression 1655249 E 549,124 170,097 0008
Resicual T93.751 15¢ 4,492
[Fotal 2492 +x) 161
b, Dependent Variable: Kepuasann Pelanggan
b, Predictors: (Constant), Presepsi Harga, Kualitas Pelayanan

Mengacu pada Tabel 4.7, diperoleh hasil wi simultan F hitung schesar 1700092 > 3.04
dan nilai Sig. schesar 00000 < (0.05 yang berarti variabel kualitas pclx}'aruin dan pcrscpﬁi
harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat

disimpulkan bahwa hipotesis 3 (H3) dapat diterima.
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4. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Tujuan dari dilakukannya pengujian terhadap koefisien determinasi adalah untuk mengetahui

seherapa besar kemampuan variabel bebas dalam menerangkan proporsi perubahan atau

variasi yang terjadi pada variabel terikat dalam suatw model penelitian.

Tabel 4.8 Uji Koefisien Deter minasi

Maodel Smmmary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Scuare Estimate Durbin-Watson
1 H207 J65 ) 677 2,234 2,104

b. Dependent Variable: Eepuasaan Pelangpan

@ Predictors: (Constant), Presepsi Harga, Kualitas Pelayanan

Sumber : Diolah Peneliti, 2025

Mengacu pada data vang ditampilkan dalam Tabel 4.8, Koefisien korelasi (R) sebesar

0,826 merefleksikan adanya hubungan yvang sangat kuatl antara variabel Kualitas Pelavanan

dan Persepsi Harga terhadap variabel Kepuasan Pelanggan. Sementara ing, nilai koefisien

determinasi (R Square) yang mencapai 0,681 menandakan bahwa 68,1% variasi dalam

tingkat kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kentribusi kolektif dari kedua variabel

independen tersebut. Adapun sisanya, yakni sebesar 31,9%, berasal dari pengaruh faktor-

faktor lain yang tidak termasuk dalam model penelitian ini. Lebih lanjut, nilai Durbin-Watson

vang diperoleh sebesar 2,104 mengindikasikan bahwa tidak terdapat gejala autokorelasi

dalam model regresi yang digunakan, karena nilai tersebut masih berada dalam kisaran yang

dapat diterima, yaitu antara 1.5 hingga 2. 5.




D. Pembahasan

Studi ini mengangkat jaudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan pada Jasa Transportasi Online InDriver di Kota Ternate™.
Fokus utama dari eliliﬂn ini adalah untuk menganalisis seberapa besar pengaruh dua
variabel bebas, vaitu Kualitas Pelayanan (X1) dan Persepsi Harga (X2), terhadap variabel
tenkat berupa Kepuasan Pelanggan (Y) dalam teori utama Perceived Falue sebagai landasan
analisis. Teori ini menjelaskan bahwa pelanggan akan menilai layanan berdasarkan
keseimbangan manfaat yang diterima dan pengorbanan yang dikeluarkan (Zeithaml, 1988).
Berikut pembahasannya:
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis diketahui nilai ¢ hitung = ( fabel (8,628 = 1,985). asi] uji
regresi parsial (uji 1), untuk variabel Kualitas Pelayanan memiliki milai kocfisien rogrefsi
sebesar 0,400 dengan nilal signifikansi = 0,001, Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya,
semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan _',rangerikan oleh pengemudi atau sistem layanan
InDriver, maka semakin finggi pula tingkat kepuasam yang dirasakan oleh pelanggan.
Penelitian oleh Pontoh et al,, (2020) a]im dengan hasil penelifian ini, ditemukan bahwa
kualitas pelayvanan e.-rpcngatuh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Hal ini
diperkuat oleh hasil penclitian Anisa et al., (2021), yang menyatakan ahwa kualitas
pelavanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian

ini sejalan dengan teori perceived valwe yang dikemukkan oleh Zeithaml (1988), yang

menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan elemen utama dalam membentuk persepsi




positif pelanggan dan menciptakan loyalitas jangka Panjang. Dengan demikian, perusahaan
perlu mempertahankan bahkan meningkatkan kualitas pelayanannya melalui pelatihan mitra
pengemudi, pengawasan layanan, dan peningkatan fitur sistem pemesanan,

Drari hasil statistik deskriptif, indikator item pernvataan dengan nilai rata-rata tertingi
adalah “Pengemudi sopan dan ramah " sebesar (4,45), dengan standard deviasi sebesar (0,76),
dan item pernyataan “Pengemudt berkendara dengan aman” juga termasuk dalam kategori
tinggi gan nilai rata-rata sebesar (4,35) dengan standard deviasi sehesar (0,84). Hal ini
menunjukkan bahwa Ianggan akan merasa puas apabila layanan yang mercka Lerima sesuai
dengan ekspektasi atau bahkan melebihi harapan r:lm. Oleh karena itu, layanan tersebut
bersifat langsung dan sangat bergantung pada interaksi antara pengguna dan penvedia jasa,
sehingga kualitas pelayanan menjadi salah satu rolak ukur utama dalam menilai pengalaman
mereka.

Sementara itu, indikator item pernyataan dengan nilai terendah adalah “Pengemdi
cepal dan fanggap " sebesar (4.22) dengan standard deviasi sebesar (0.88), disusul oleh
indikator pernyataan “Jake! pengemudi mencerminkan professionad” sehesar (4,10) dengan
standard deviasi (1,02). Kedua indikator ini sudah dapat dikatakan cukup baik, namun
perusahaan  perlu  meningkatkan  aspek  kecepatan  respon  pengenmmdi  dan  kesan
profesionalisme yang ditampilkan melalui atribut penampilan. Nilai yang relatif rendah pada
indikator “Pengemied! cepat dan tangeap” mencerminkan adanya persepsi bahwa pelayanan
belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi kecepatan dan ketanggapan dalam merespons
kebutuhan pelanggan, dan nilai pada indikator “Jaket pengemudi mencerminkan profesional”
yang mengindikasikan sudah cukup baik, namun perusahaan perlu untuk memperhatikan
serta meningkatkan aspek kecepatan respon dan kesan profesionalisme pengemudi.

Dari penjelasan  tersebut, perusahaan perlu menerapkan  program  pelatihan

komprehensif dan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ketat mencakup keterampilan




pelayanan pelanggan, etika kerja, dan praktik berkendara aman guna meningkatkan
responsivitas serta perilaku profesional pengemudi (Wu et al., 2022). Penegakan kode etik
yang konsisten juga penting untuk memastikan standar layanan tetap tinggi. Selain itu,
penyedia layanan dapat memanfaatkan sistem umpan balik pelanggan untuk memantau
kinerja pengemudi, sckaligus memberikan apresiasi atau pelatihan tambahan  sesuai
kebutuhan. Dari sisi tampilan fisik, penyedia jasa perlu memastikan atribut seperti jaket atau
seragam mencerminkan kesan profesional yang kuat, sehingga menambah rasa percaya dan
kenvamanan pelanggan (Vavilova, 2025). Schingga dipadukan dengan pemantanan berkala
dan program insentif berbasis kinerja, diharapkan dapat memperbaiki persepsi pelanggan
terhadap aspek kecepatan, ketanggapan, dan profesionalisme pengemudi.

Menurut Sitinjak (2020}, vang menyatakan bahwa sistem umpan balik pelanggan
menjadi instrumen penfing dalam menjaga dan meningkatkan kualitas layanan transportasi
online. Melalui mekanisme penilaian dan ulasan yang diberikan pelanggan, perusahaan dapat
memperoleh gambaran nyata mengenai pengalaman pengguna, baik dalam hal sikap,
ketcrampilan komunikasi, maupun kcpatuhan pengemudi terhadap standar kesclamatan.
Penelitian oleh Yang et al., (2024), menunjukkan bahwa umpan balik ini tidak hanya
membantu perusahaan dalam mengidentifikasi kelemshan yang perlu diperbaiki, tetapi juga
menjadi dasar dalam memberikan apresiasi kepada pengemudi yang menunjukkan kinerja
unggul. Interaksi aktif antara pengemudi dan pelanggan dalam bentuk komunikasi yang
ramah serta keterbukaan terhadap kritik dapat menghasilkan kolaborasi nilai bersama, yang
pada akhirnya memperkuat hubungan antara pelanggan dan penyedia jasa (Mouwen, 2015).

2, e.n garuh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel Persepsi Harga memiliki pengaruh positif

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan koefisien regresi sehesar 0388 dan

signifikansi < 0,001 Nilai t-hirmmg sebesar 5,122 menunjukkan bahwa hubungan antara




Persepsi Harga dan Kepuasan Pelanggan bersifat kuat. Hal imi berarti bahwa persepsi
pelanggan terhadap harga yang ditawarkan eleh InDriver miliki kontribusi nyata dalam
menentukan tingkat kepuasan mercka terhadap layanan yang diterima. Penelitian olch
Pratarna (2022), sejalan dengan nelilian ini, yang menyatakan bahwa persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhdap kepuasan pelanggan. Hal ini perkuat oleh teori
perceived value oleh Zeithaml (1988), g menyatakan bahwa harga merupakan indikator
nilai bagi konsumen. Ketika konsumen menilai harga sebagai pantas dan menguntungkan,
maka mereka akan cenderung merasa puas. Penelitian ini juga konsisten dengan hasil studi
oleh Nugrecho & Winamo (2022) yang menegaskan ahwn persepsi harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam layanan transportasi online,

Dari hasil statistik deskriptif, indikator item pernyataan “Layestan bermanfaat wituk
kebutwhan fransportasi” dengan i rata-rata tertinggi (4.39), dengan standar deviasi
sebesar (0.79). dan indikator pernvataan “Lavanan sesuai kebutuhan” juga termasuk dalam
kategori tinggi (4.33). dengan standar deviasi (0,81). Hal ini menunjukkan bahwa smggan
cenderung merasa puas ketika mercka merasa bahwa harga yang dibayarkan sesuai atau Ichih
rendah dari ckspektasi, serta memberikan manfaat yang sepadan. Sistem penetapan harga
berhasis negosiasi yang diterapkan oleh InDriver memberikan pelanggan c]uasaan untul
memilih atau menawarkan harga sesuai dengan keinginan dan daya beli mereka.

Sementara itu, indikator dengan nilai terendah adalah “Tarif sesuai yang dikatakan
temandeluarza " sebesar (4,14) dengan nilai standar deviasi (0,92), dan indicator penyatazn
“Tartf sesuai dengan promosi ataw iklan " sebesar (4.10) dengan standard deviasi yaitu (0,94).
Kedua indikator menunjukkan bahwa responden memiliki tingkat kepercayaan yang

belum optimal terhadap konsistensi informasi harga, baik yang berasal dari rekomendasi

sosial (teman/keluarga) maupun dari promosi atao iklan, dapat disimpulkan bahwa terdapat




tantangan dalam membangun kepercayaan pelanggan terhadap konsistensi informasi harga
vang diperoleh dari rekomendasi iklan maupun promosi.

Dari penjelasan tersebut, menurut Iacobucei et al, (2021), menyatakan bahwa
perusahaan dapat menerapkan strategi penetapan harga yang lebih transparan dan adaptif
dengan mempertimbangkan faktor-faktor nyata di lapangan. Salah satunya adalah dengan
menerapkan tarif berbasis jarak perjalanan serta biaya kemacetan pada jam sibuk, di mana
harga dipengaruhi oleh kondisi lalu lintas, ekspektasi keuniungan pengemudi, dan tarif
komisi platform. Penelitian oleh Giorgione (2023), menegaskan bahwa strategi penetapan
harga dinamis ini tidak hanya membantu menciptakan keseimbangan antara kepuasan
pelanggan dan keberlanjutan pendapatan pengemudi, tetapi juga mampu mengurangi
ketidakpastian harga vang sering menimbulkan ketidakpercayaan. Dengan mengintegrasikan
faktor seperti waktu tunggu, kepadatan lalu lintas, dan ketersediaan armada, perusahaan dapat
memberikan harga wvang lebih adil, transparan, serta konsisten, sehingga kepercayvaan
pelanggan terhadap lavanan semakin meningkat (Liat al., 2022),

Selain itu, tren global dalam layanan pemesanan kendaraan online juga menunjukkan
perlunya inovasi yang lebih kompleks dalam strategi penetapan harga, terutama karena
layanan ini menghadapi tantangan tambahan seperti perjalanan kosong tanpa penumpang
akibat permintaan yang tidak seimbang di berbagai lokasi. Penelitian oleh Sun et al., (2019),
mengatakan ba hwa untuk menekankan pentingnya optimasi harga dinamis yang ferintegrasi
dengan peramalan perpindahan armada secara real time, yang terbukti dapat meningkatkan
pendapatan operator sckaligus mengurangi biava relokasi armada yang tidak produktif.
Dalam konteks layanan transportasi berbasis aplikasi, strategi harga yang memperhitungkan
variabilitas waktu perjalanan, risiko kepagalan pemasangan penumpang, serta kondisi lalu
lintas yang flukiuatif terbukti memberikan hasil yvang lebih efektif, baik dari sisi keuntungan

operator maupun kenyamanan pelanggan (Vavilova, 2025).




3. Pengaruh Simultan Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan

Pelanggan
154
Merujuk pada hasil uji F, diperoleh nilai signifikansi < 0,001 dengan nilai Adjusted R

63
Square sebesar 0,677. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayvanan dan Persepsi

Harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelangean. Besamya ai
Adjusted R Square tersebut mengindikasikan bahwa 6?,4. variasi dalam Kepuasan
Pelanggan dapat dijelaskan oleh kombinasi kedua variabel tersebut, Sementara sisanya, yait
31,9%, dipengaruhi oleh variabel lain i luar model seperti promosi, kemudahan aplikasi, dan
pengalaman pelanggan sebelumnya. Penelitian ini sejalan dengan Prasetyo et al., (2021),
vang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan persepsi harga secara simulutan berpengaruh
positif dan signifika terhadap kepuasan pelanggan.

Selain itu, beberapa penalitian juga menekankan pentingnya variabel tambahan lain
seperti kepercayaan pelangpan terhadap keamanan layanan (Syaifuddin, 2021), kualitas
aplikasi yang mencakup kemudahan penggunaan dan keandalan sistem (Igustiani et al., 2023),
scrta cfcktivitas promosi dan program loyalitas yang mampu meningkatkan kepuasan
sekaligus retensi pelanggan (Loga et al., 2025). Bahkan interaksi langsung antara pengemudi
dan pelanggan melalui sikap ramah, komunikasi yang baik, dan empati juga terbukti
berpengaruh signifikan terhadap uas:m pengguna layanan transportasi online (Leonard,
2021). Dengan demikian, variabel-variabel tersebut dapat dipertimbangkan dalam penelitian
selanjuinya untuk memperoleh a,mbaran vang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan pelanggan pada layanan transportasi onling,

Dari hasil tersebut, menunjukkan bahwa uasan pelanggan pada lavanan
transportasi online InDriver sudah cukup baik, hal ini dikarenakan perusahaan mampu

memberikan harga vang fleksibilitas sesuai kesepakatan antara pengemudi dan penumpang

serta kualitas pelayanan yang memadai dalam memenuhi kebutihan konsumen (Muangpan,




2022) . Faktor ini mendorong pelanggan merasa puas karena kebutuhan mereka akan

keterjangkauan dan kenyamanan dapat terpenuhi secara bersamaan. Penelitian oleh Saleh
(2024), juga mencgaskan hwa kualitas pelayanan dan persepsi harga memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, khususnya dalam sektor jasa berbasis aplikasi. Temuan
didukung oleh (Sukmaningsih et al., 2019), yang menyatakan bahwa epuasan pelanggan
pada layanan transportasi online selain dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan harga, juga
sangar dipengaruhi oleh faktor tambahan seperti keamanan, kemudahan aplikasi, serta wakiu
tunggn yang relatif singkat.

[alam konteks layanan transportasi onling, faktor-faktor tersebut berperan penting
dalam memperkuat kepuasan pelanggan. Keamanan dan privasi selama perjalanan serta
perlindungan data pengguna ﬂjadi salah satn pertimbangan utama konsumen dalam
memilih layanan transportasi online (Rana et al., 2025). Selain itu, kemudahan penggunaan
aplikasi dengan antarmuka yang sederhana serta proses pemesanan yang cepat turut
meningkatkan kenyamanan pelanggan dalam menggunakan layanan. Layanan pelanggan
yang responsif dan komunikasi yang jelas juga memiliki peranan penting dalam membangun
kepuasan, karena konsumen merasa ckspektasi mereka dapat terpenuhi dengan baik. Di sisi
lain, waktu tunggn yang singkat serta ketersedizan armada yang memadai memberikan
pengalaman positif yang mendorong pelanggan untuk menggunakan kembali layanan
tersebut ( Anf Khan et al., 2023},

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
secarn maksimal, InDriver tidak hanya perlu berfokus pada kualitas pelayanan dan persepsi
harga, tetapi juga memperhatikan faktor tambahan lain vang berkaitan dengan keamanan,

kemudahan teknologi, pengalaman pengpuna, serta efektivitas komunikasi (Yudhistira, 2019).

Melibatkan pelanggan dalam pemberian umpan balik, melakukan inovasi pada fitur aplikasi,




serta menjaga kenyamanan dan keamanan perjalanan akan semakin memperkuat loyalitas
pelanggan terhadap layanan transportasi online InDriver.
4. Kelayakan Model Regresi Herdasarlmni Asumsi Klasik

Dalam penelitian ini, model regresi yvang digunakan telah melewati serangkaian uji
asumsi klasik secara menyeluruh, Seluruh hasil dari pengujian tersebut memperlihatkan
hahwa model yang dibangun layak untuk digunakan karena telah memenuhi seluruh kriteria
kelayakan yang disyaratkan dalam analisis regresi. Berdasarkan evaluasi menggunakan
histogram serta grafik Normal P-P Plot, diperoleh hasil bahwa distribusi residu yang
menunjukkan scharan yang mendekati distribusi normal. Meskipun nilai signifikansi
Kaolmogorov-Smirnoyv <= 0,001 menunjukkan pelanggaran secara statistik, hal ini dapat
ditoleransi karena jumlah responden yang besar (n = 161), dan grafik visual tidak
menunjukkan penyimpangan distribusi vang signifikan. Oleh sebab itu, model tetap dapat
digunakan.

Selain itu, uji mulikolinearitas menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan linier
linggi antar variabel independen, Kondisi tersebut tercermin dan hasil pcrhitungan Variance
Inflation Factor (VIF) yang mencapai angka 2071, serta nilai Tolerance yang diperaleh
sebesar 0,483, yang masih jauh dari ambang batas 10, Artinya, tidak zda indikasi bahwa
variabel Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga saling memengaruhi secara berlebihan dalam
memprediksi Kepuasan Pelanggan. ?eng:m demikian, dapal disimpulkan bahwa model
regresi yang digunakan dalam peneliian ini mampu memberikan kestabilan serta
mengestimasi pengaruh masing-masing variabel bebas.

Melalui pengujian vang dilakukan dengan pendekatan metode Glejser, diperoleh hasil
bahwa tingkat signifikansi dari kedua variabel berada di atas nilai ambang 0,05, Secara rinci,
variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar (1,639, sementara variabel

Persepsi Harga berada pada angka 0251, Temuan ini menunjukkan bahwa varians galat dari
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model regresi yvang dikaji bersifat konstan, sehingga tidak fterdapat indikasi adanya

heteroskedastisitas dalam model tersebuf. Di sisi lain, hasil perhitungan Durbin-Watson
menunjukkan angka sebesar 2,104, yang masih berada dalam Kisaran toleransi, yaitu m
1,5 hingga 2.5, sehingga dapat disimpulkan bahwa residual dalam model tersebut bebas dari
gejala autokorelasi. Dengan terpenuhinya seluruh persyaratan dalam uji asumsi klasik, maka

model regresi yang dihasilkan dianpeap sahih serta layak dijadikan dasar dalam pengambilan

keputusan maupun penyusunan rekomendasi di tingkat manajerial.

BABYV
KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan




Menyjuk hasil studi yang melibatkan 161 orang responden yang merupakan
pengguna layanan transportasi online InDriver di wilayah Kota Temate, dapat
dirumuskan sejumlah kesimpulan utama sebagai berikut:

a, ngamh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan secara parsial

terhadap kepuasan pelanggan InDriver di Kota Ternate. Hal inml menunjukkan bahwa

semakin baik kualitas pelayanan yang diterima pelanggan, seperti ketepatan waktu,

keramahan driver, kenyamanan lavanan, maka semakin tinggi pula tingkat Kepuasan
pelanggan.

b. Pengaruh Persepsi Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
Variabel persepsi harga juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan.  Persepsi harga yang dinilai adil. terjangkau,
dan sesuai dengan kualitas layanan mempengaruhi langsung tingkat kepuasan
pelanggan. Semakin positif persepsi harga, semakin puas pelanggan terhadap layanan
InDriver.

¢. Pengaruh antara varigbel Kualitas Pelayanan (X1) dan Persepsi Harga (X2) secara
simultan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Secara bersamaan, mutu layanan yang diberikan serta pandangan pelanggan terhadap
harga terbukti memberikan dampak yang positif dan berarti terhadap tingkat kepuasan
vang dirasakan oleh pelanggan.  Kedua faktor ini saling melengkapi dalam
membentuk tingkal kepuasan pelanggan; layanan yang berkualitas dipadukan dengan
harga yang dianggap wajar membentuk pengalaman layanan yang memuaskan.

B. Saran

Mengacu pada  hasil penelitian yang telah dilaksanakan, terdapat beberapa

rekomendasi yang dapat disampaikan sebagai berikur:




Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan akademik dalam bidang
pemasaran jasa, khususnya mengenai hubungan antara kualitas pelayanan dan
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. Hasil Eﬂclitiaﬂ ini juga diharapkan
dapat menjadi referensi bagi penelifian selanjutnya yang ingin mengkaji aspek
layanan transportasi online, khususnya dalam konteks lokal seperti Kota Ternate g
lebil luas.

Penelitian ini memberikan kontribusi dalam literatur manajemen kualitas layanan dan
strategi penetapan harga, terutama dalam konteks industri transportasi online berbasis
aplikast yang menggunakan sistem negosiasi tarif, bukan algoritma tetap.

ncliliaﬁ selanjutnya dapat mengembangkan model dengan menambahkan variabel
lain di luar kualitas pelayanan dan persepsi harga. seperti faktor kepercayaan

pelanggan terhadap keamanan layanan, kualitas aplikasi yang mencakup kemudahan

penggunaan serta keandalan sistem. efektivitas promosi, dan program loyalitas.

Praktisi
Bagi perusahaan transportasi online InDriver, hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan

sebagai bahan untuk tetap mempertahankan kualitas pelayanan dan sistem penetapan
harga, agar lebih sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.

Bagi pemerintah, 11 penelitian ini dapat dijadikan acuan dalam merumuskan
kebijakan yang mendukung perkembangan jasa transportasi online, termasuk dalam
hal pengaturan tarif dan peningkatan mutu pelayanan pada masyarakat.

Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini bisa menjadi sumber informasi dan
referensi untuk studi-studi berikutnya, terutama yang membahas kepuasan pelanggan

dalam layanan transportasi online dengan pendekatan vang lebih kontekstual, serta

mendorong pengembangan teori-teori baru dalam bidang ini.




d. Selain itu, dalam konteks feedback pelanggan, InDriver disarankan untuk lebih
mengoptimalkan  sistem umpan balik yang tersedia di dalam aplikasi. Melalui
mekanisme penilaian dan ulasan pelanggan yang lebih terperinci, perusahaan :ﬂ
mengetahui aspek mana yang sudah berjalan dengan baik dan mana yang masih perlu
diperbaiki. Umpan balik ini juga dapar dijadikan dasar dalam pemberian penghargaan

kepada pengemudi berprestasi, serta menjadi acuan dalam merancang program

pelatihan lanjutan bagi pengemudi yang dinilai kurang memenuhi standar pelayanan.
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