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The research titled Influence of Online Servicescape and Service Quality to Go-
Jek Customer Satisfaction in Jember, aims fo analyze the influence of online
servicescape and service quality on customer satisfaction spatially. The data used
in this study is the primary data obtained through the distribution of
questionnaires (o students of the economics faculty at the University of
Muhammadivah Jember. As for the population in this study are students of
economics faculty at the University of Muhammadivah Jember which amounted to
1931 students and researchers took samples of 95 students. The sampling method
uses non-probability sampling research method, Data analysis using multiple
linear regression analysis. The results of multiple linear regression analysis using
t test states that there is « significant influence of online servicescape variables on
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customer satisfaction. And lastly there is a significant influence of service quality

variables on customer satisfaction.

Keywords: online servicescape, service qualily, and customer satisfaction.

1.1 Latar Belakang Masalah
Dari sudut pandang
- pelanggan kegiatan perusahaan
vang paling penting adalah
pemasaran.  Pemasaran  dapat
dipandang sebagai tugas untuk
menciptakan, memperkenalkan

tetapi Go-Jek merupakan solusi
alternative bagi para pengguna
Jasa tersebut.

" Kini masvarakat Jember
bisa menikmati layanan
transportasi berbasis online Go-jek
maupun Grab, Teknologi
transportasi online Go-jek dan

dan menyerahkan produk kegada‘@” 2t ‘“*%”%Gr b melakukan ekspansn bisnis

costumer dan bisnis. S
Berkembangnya f;eknologn
informasi dan telc;ko‘mdmkam ahan
memudahkan ara pelaku )b‘gsms’"
dalam megfalankan fbgksmsnya

Salah satu ¢ knologlﬁn;ﬁfmmam d’an?i’«

telekﬁuﬁikam yang ,ﬁneng:lukung

kebutihin tersebq@ﬁgdalaﬁ* mteme; e
%a%t ind Iy Aperkembangan‘?“

internet: terjadi® §angat “cepat
njang s@luruh duma
tiap Wﬁpelaku isms

dapat ¢
dan

oleh 'syarakat secafd |

terutama dones,,;a dariy “data /o

survey yani §telah dilakukan:

suatu  len baga global  index:

W F

Indonesia mghempat] * “Iperingkat
ke tujuh t%rbesar di  dunia.
dalam penggunaan internét”
(Deden Rizal T. 2016)

Go-Jek merupakan-- salah

e s

satu alat transportasi yang*bisi,,. Ww’

memberikan solusi kepada
masyarakat saat kepadatan dan
kemacetan terjadi di kota-kota asal
tempat tinggal mereka, Go-Jek
yang mempunyai sistem operasi
berbasis aplikasi ini sangatlah
mudah digunakan baik oleh para
pekerja, mahasiswa, anak sekolah
bahkan masyarakat luas lainnya,
meski tidak semua dapat
menggunakan jasa ojek online ini
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pendapatag «tambaha dengan cara
berbagl tumpanga menggunakan

17 £2 %Kendaraan milik" sendiri atau

sewaan untul #warga lain yang

memerlukaﬁrfy Berdasarkan dari

waenjelasan diatas maka peneliti

mengadakan  penelitian  pada
perusahaan  Go-Jek yang
dipengaruhi oleh beberapa faktor
vaitu online servicescape, service
guality dan kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian tersebut akan
dijabarakan kedalam bentuk
skripsi- dengan judul “Pengaruh
Online Servicescape Dan Service
Quality  Terhadap  Kepuasan
Pelanggan Go-Jek Di Jember™.




s

1.2. Rumusan Masalah dan pembaca. Adapun kegunaan
akademis dari penelitian ini

Berdasarkan fatar adalah sebagai berikut :

belakang  penelitian  tersebut,

maka  dirumuskan  masalah L Denggr_l aqaflya haﬁl!
sebegai berikut : penelitian ini, pene iti
1. Bagaimana pengaruh Online !Jerharap_ dapat m'emoer‘tkan
Servicescape terhadap kepuasan "g:rg'::li:.lan Eiiusn allmdtil
pelanggan mahasiswa/i fakultas }};akﬁltas ’ Ekgnomi '
Ekonomi di Universitas Universitas Muhammadiyah

Muhammadiyah Jcmber?

Jember.

2. Bagaimana pengaruh _ e’rv:ce“”““

Oudlity  terhadap @kepuasan %D”er;gan hasil penelitian ini

dlharapkan dapat menjadi

pelanggan mahasns%a_é‘i faku!tas @B, B )
Ekonomi Fi ~Uni versx:c(% 5?5‘%?% éﬁ g&»%f g;?lsuelizk bagi men ll;n;il
Muhammad%aﬁf]ember?f L ’ hub%ngaln ﬁé‘: Penggaruh
1.3 TujuanPenelitian, 4 LN 5 F g?‘ivf antara teoti’,  online

Agiap’un w @m peneliti ' Serwcef §gape  ddn ‘%, service
melalgkah ﬁ eneILQénw mléM ;% qafa.{ltv “@fhadap “kebuasan
diantat ﬁya lﬁw{leiala.];; " ntuk‘,"‘_’& § u@%@pelanggga s
mengk% dan nie ganahs;s T

14 § Untu}g s " 3. éMembeggkgﬁ

e tentangw W‘[“““orl
seriucesm danj i

adaﬂ,,/
%‘ dapat berguna
; memgyertahankan
. - i -
eksistensi  perugahaan  di

seberaga besar \ 1
Onlmeg?S’erwc escape itethadap
kepuasar \pelanggan transportasi -,
oriline Go-Jek ~pada mahasiswa j
fakultas Egconomr‘ “di Univérsitas
Muhammadlyan Jember.
2. % Untuk mengetahur e, bidarie blsgfs online
seberapa besat, pengaruh Service ¢ fkhususn a /¢ transportasi
Quality te?hadap kepLasan\, f 0y b ya 4 p

I s T 7
47 5L % % online.
pelanggan trampertaSI online Go= %1 L3 ;

m% penelitian  yang
dlharapkan

%bagx berapa
% M’J

 prakt
erikut

penelltlan §1n1 yaitu menge
manfaat yang akan dlcapal dafi” " e,
aspek akadem}s (kellrrfuan) dan , ‘Z:?zfegi i:}i t;(%sca ¢ dan
aspek praktis (guna laksana):. service 2 %y y;r’l g ada
1.4.1 Manfaat Aspek Akadem @

pada pertisahaan transportasi
Hasil penelman ini onlinié ek

diharapkan dapafﬁ“% wmej}"]ac%l-?* %@Mgﬂ;bapat mengetahui cara e
menggunakan aplikasi dan o

peneliti  lebih ;.

informasi yang bermanfaat bagi
peneliti, perusahaan yang diteliti
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sarana  apa Sajél yang
diberikan dan diterapkan oleh
pihak Go-Jek pada online

servicescape.
c. Dapat  mengetahui  dan
membandingkan  pelayanan

yang diberikan cleh pihak
Go-Jek dengan perusahaan
jasa  ftransportasi  online
lainnya.

d. Dapat mengetahui faktor
yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan pada
penggunaan aplikasi Go-Jeke=

e. Dapat engetahul
sistem dan alur | erja pada
perusahaan ém’(:‘“dﬁ jerce. e

2. Bagi Pene f1 Selanjutn% N

gdanr
perbanéimgan bagl smpgii‘“saja" 4 g
dan s
yang qda untuk«semua

21 TI ;;jAU‘fN TEORI
Tmfaﬁan
penelitian ml \akan m‘enjabarkan
teori-teori
dengan
penelitian yang ‘dilakukan oleh
peneliti, seperti pe%nbahasan pada

bab sebelumnya. Dalam t tiiifavan;

pustaka ini dijabarkan konsep
dan teori yang ada kaitannya

dengan  materi-materi  yang
digunakan dalam . pemecahan
masalah yaitu teori-teori

mengenai online servicescape,
service quality, dan kepuasan
pelanggan.
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2.2 PEMASARAN JASA
KONVENSIONAL DAN
DIGITAL (E- COMMERCE)

Menurut  Sutabri  (2012)

e-commerce adalah
penyeberangan, pembelian,
penjualan, pemasaran, barang
dan  jasa  melalui  sistem

elektronik seperti internet atau
televisi, www, atau jaringan
komputer lainnya. E-commerce
dapat melibatkan  transfer dana
elektronik, pertukaran,

2.3“

' LIN;: SERVICESCAPE
231 PENGERTIAN ONLINE

karakteristik

gw,ame urut

2010 adalah" 'ktor-faktor dari
Imgkungan o;;fne yang timbul
selama~ prese§ penyaluran jasa.

i
£ b

& Goode (2010) membangun dan

~ mengembangkan sebuah kerangka
kerja dari online servicescape
yang terdiri dari tiga dimensi
besar yaitu aesthetic appeal,
online layout & functionality, dan
Jinancial security.




2.3.3 DIMENSI ONLINE
SERVICESCAPE (E-
SERVICESCAPE)
1. Aesthetic Appeal

A . Originality of Design

Originality  of = design
adalah  kemampuan  desainer
untuk berpikir secara mandiri dan
kreatif untuk menghasilkan suatu
desain.

B . Visual Appeal

Visual  appeal  adalah
kualitas pesona (visual) desain
gambar yang menyenangkan,
sederhana, serta pesan yang
terkandung jelas dan memiliki
daya tarik.

C. Entertainment Value

Entertainment value adalah
penilaian  secara  keseluruhan
terhadap kualitas hiburan.
Hiburan yang tidak membosankan
penting untuk menghibur obyek
yang dituju.

2. Layout dan Functionality
Online ~ layout  merujuk
pada pengaturan dan
pengorganisasian  serta struktur
dari sebuah website sementara
fungsionalitas (functionality)
merujuk pada usaha website
dalam memfasilitasi tujuan servis
website tersebut (Harris & Goode,
2010). Layout & Functionality
suatu  website harus didesain
dengan hati- hati dan mempunyai
tujuan tertentu (Lawrence, 2007).

3. Financial Security

Keamanan . dalam
bertransaksi secara online
merujuk  pada  sejauh  mana
konsumen merasa proses
pembayaran secara online dan
kebijakan umum mengenai
sistem transaksi aman (Harris &
Goode, 2010).
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234 KESENJANGAN

DALAM ONLINE
SERVICESCAPE
Kesenjangan kualitas

pelayanan dapat juga tetjadi
dalam proses pelayanan secara
online. Dalam model e-service
guality menurut A. Parasuraman
et.al., (2005) yang dikutip oleh
Fandy Tjiptono (2011) terdapat 4
(empat) macam gap, yaitu
information gap, design gap,
communication gap, dan
Julfillment gap.

24  KUALITAS
PELAYANAN (SERVICE
QUALITY)
2.4.1 PENGERTIAN
KUALITAS PELAYANAN
(SERVICE QUALITY)
Menurut  Tjiptono dan

hiandra (2011), kualitas
pelayanan berkaitan erat dengan
kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan memberikan dorongan
khusus bagi para pelanggan untuk
menjalin ikatan relasi saling
menguntungkan dalam jangka
panjang dengan perusahaan.

2.42 DIMENSI KUALITAS
PELAYANAN

Konsep kualitas
pelayanan merupakan faktor
penilaian  yang merefleksikan
persepsi  konsumen terhadap 5
(lima) dimensi spesifik dari
kinerja pelayanan.

2.4.3 PRINSIP-PRINSIP
KUALITAS PELAYANAN
Prinsip-prinsip  kualitas
pelayanan  dimaksudkan agar
perusahaan mampu menciptakan,
meningkatkan dan
mempertahankan kualitas




pelayanannya.

2.5 KEPUASAN
PELANGGAN :

2.5.1 PENGERTIAN
KEPUASAN PELANGGAN

Menurut -~ Kotler  yang
dikutip kembali oleh Fandy
Tjiptono (2011)  kepuasan

konsumen adalah tingkat perasuanﬁ~
seseorang efe}aH
membandingkan kmega (atau
hasil) yang i pﬂ!‘SBpSlkm
dibandingkan deﬁgan harapa%é?‘”
2.5.2 PIMENSLA,
PEVGUISQRAN KQPUASAN% P
PELANGG“AN Ly Ry
Wenurut £ Kotler, s dan

amstro@g’; (ZOW) «,Qgepuasanw

(sattjagﬂon) ia{i@]ah:w pegasa?n \

senang

| atau I%e%gwg se%eorangﬁ\
yang ¢

| timbul *karena‘;
mgkanﬁﬂa@kmcrj @
telah dipershepmkaﬁ‘ produik
hasil) terha ég p el sgektamm E_;ka
%PENGUKUR N % %@;

KEPUASA PELANGGAN w5
' Menut;gt Kotler yang
dikutip Fandy; Tlelono (2011,
ada beberapa %metode yang%:
dipergunakan setfap perusahaan
untuk mengukur Q,%memantau
kepuasan pelanggannya
pelanggan pesaing,
mengidentifikasikan empat
metode untuk mengukur kepuasan
pelanggan, antara lain:
1. Sistem Keluhan dan Saran
2. Ghost Shopping (Mystery
Shopping)
3. Lost Customer Analysis
4. Survei Kepuasan Pelanggan

2.5.4 MENENTUKAN
TINGKAT KEPUASAAN
PELANGGAN

Menurut kotler (2012),
terdapat factor utama yang harus
diperhatikan oleh perusahaan
dalam menentukan tingkat
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Kot]er

- kepuasan pelanggan, yaitu :
1. Kualitas pelayanan dibidang
jasa, pelanggan akan merasa puas
bila mereka mendapatkan
pelayanan yang baik atau yang
sesuai dengan yang diharapkan.
2.  Emosional. Pelanggan akan

%mer&sa bangga dan
A “mendapatkan  keyakinan bahwa

0‘”2% lain akan kagum
terhadapﬁ ia bila menggunakan

merek tertentu

mempunyai
lebih
yang

tmtfk

mggl
dtgﬂ ﬁoj,eh ‘-

S

501 m.nnlemb@ﬁﬂ%an nil
, ,§ _ tinggidepada p
4 Bfa;jéa Pelar%’é%n

ek me %I‘Uarkan

ﬁgérung puas
asa itu.

pemikiran

; Onlme servzcescape
Service quality (X2)
terhadap variabel dependen yaitu
Kepuasan pelanggan (Y).
Rangkaian keterkaitan proses dan
alur penentuan untuk menentukan
kepuasan pelanggan pada satu
keterpaduan  langkah  yang
sistematis yang saling
mendukung antara "~ yang satu
dengan yang lain.




Online
Servicecape
Kepuasan
Service
Quality

Gambar 2.2: Kerang
pene. .=

o
komep

Keterangan :

defims yang %dalaksana% atati -
hal yang'didefitif§ikan ya fédapat
diamati %a

penelitian i
variabel yajth :

Pnehtlan ini
i bel bebaséé%ala

7,
X1 = Vatiabel Online, ; yang dikem
Servicescape > &f%ﬁ %ﬁ? % %jgﬁil?ie, 2008) la'n penelitian

X2 = Vari &el Servzce
Quality 'é o

menjadl variabel terikat adalah :
Y = Kepuasan Pelanggan

3.2 DEFINISI OPERASIONAL
VARIABEL

Definisi Operasional yang
digunakan untuk penelitian ini

kemudian  diuraikan  menjadi
indikator-indikator empiris.
Dalam penelitian “ini diamati
variabel-variabel yang
mempengaruhi kepuasan

pelanggan antara lain:
A. Online Servicescape/E-
Servicescape (X1)

Konsep online servicescape
menurut Harris & Goode (2010)
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- adalah  faktor  faktor  dari
lingkungan online yang timbul
selama proses penyaluran jasa.
Penelitian yang dilakukan Harris
& Goode (2010) membangun dan
mengembangkan sebuah kerangka
kerja dari online servicescape
*yang terdiri dari tiga indikator
“Yai tu wgesthetic  appeal, online
layout® Junctionality, dan

' Spela _
M}l ﬁéﬁ:ﬁf dlu
%‘fnaka l!*

ohgﬁzow) .;j
oAy tlTI%k ¢Fangibles)
'2) Kgaddalan (Reljabilify}

3)“D§§§ Tang%g&

S vene
“man (4
patl (Empath s

konsep
oleh

Agacu
_yang

ini kepuasa # konsumen di

definisiks] ebagai  sebagai
~efgspert” emosional terhadap
evaluasi pengalaman konsumen
dalam  menggunakan jasa

perusahaan tersebut.

3.3  DESAIN PENELITIAN

Skala pengukuran
menggunakan skala likert, metode
pengumpulan data dengan cara
angket dan dokumentasi. Populasi
dan sampel dalam penelitian ini
adalah pelanggan Go-jek di
Jember khususnya di Universitas
Muhammadiyah Jember, teknik
vang digunakan dalam penentuan
sampel adalah dengan teknik
purposive sampling. ‘




34 JENIS DATA
1. Data primer yang di
gunakan dalam penelitian ini di

peroleh dari hasil kuisioner yang

disebarkan kepada konsumen Go-
jek di  fakultas  Ekonomi
Universitas Muhammadiyah
Jember.

2. Menurut Oei, (2010)
Data sekunder adalah data yang
diperoleh secara tidak langsung

dari penelitian dan data :
dikumpulkan oleh
berasal dari buku-byky” 1[m1ah

tulisan-tulisan/a g%lee lyang ada %%Q{E
hubungannya #defigan mas; l
masalah v, g dlteht agal e e
o, w%% oo D
g
dalag_g p Itlan :
ini F- ah saim:uh a31swa M«:ff‘%
fakultag kon l'S!taS =¥

ng embe}’i%%

{lgan jumiah 1‘%9?31%-i

aggﬁ;-_.

e

mahasiswai 4
”‘K %@q gt
3.5.2 SAMP:EL iy F o,
F, O ¥ e ey, d Rl
Dalam penelltlan iég gﬁ v

penulis memper$§ mplt populasi

yaitu jumlah selufuhey mahasiswa
sebanyak 1931 Ehgal e

menghitung ukuran sampel yang
dilakukan dengan menggunakan
teknik Slovin menurut Sugiyono

(2011).

3.5.3 TEHNIK
PENGAMBILAN SAMPEL
Metode pengambilan  sampel
dalam penelitian ini adalah non
probability  sampling  dengan
menggunakan purposive
sampling.
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- 3.6 TEKNIK ANALISIS DATA
Pengukuran yang digunakan
dalam penelitian ini skala likert.
Menurut (Sugiono 2014). Skala
likert digunakan untuk
mengukur  mengukur  sikap,
pendapat dan persepsi seseorang
atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial. Jawaban setiap
instrument yang menggunakan
skala llkert ini
gﬁﬁga?n gatw
a. San t Setuju (8S) = Skor 5
Skor 4
«Netral (N) %&Sl\;or 3
d ’Fldﬁéetuju (T& Skor2

NETRUMEY
) RUI\/IE \
%:?I )

gt

Rl

Sker fla&

Qf’“;
1879
f‘:f;‘:ﬁ"‘ :

DATﬁ

sl

3
4

1. lﬁjﬁVahdltaﬁ% x% ‘
* W[J_]l vallgmltas gugunakan

ﬁﬁtuf%“ mengujl_ sefauh mana
ketepatan alat penfrukur dapai
'engungkapkan ¥y konsep

£
2%

ge}ala/kejﬁilan yang*’dwkur Item
~kujsioner dmyatakan valid apabila

jjmiﬁl r hitug > g “tabel (n-2) dan
nilai SIgmf'kans: < 0,05.
‘-"engtu fan.validitas selengkapnya
dapat™ ~ ditihat pada tabel 4.8

berikut ini:

Tabel 4.8
Hasil Pengujian Validitas

Sumber: Lampiran 4

mempunyal _




Varia Kriteria 1 Kriteria 2 2. Uji Reliabilitas

ben Uji reliabilitas digunakan
or untuk menguji sejauh mana

keandalan suatu alat pengukur

; Nilmi  alph K . :
N Onlin g et Nl alph - Ket untuk dapat digunakan lagi untuk

e hitung sig a eran
Servic gan penelitian yang sama. Pengujian
escap

reliabilitas dalam penelitian ini
adalah  dengan menggunakan
rumus croanbach alpha (a) suatu
rabgl dikatakan valid jika
i "» nilai a> 0,60. Hasil .
penguya eabilitas untuk
;sm <syariabel  yang

dn*m ada tabeld.9 berikut:

gg ’Fﬁé fl 4.9 HasikPengujian
No "’wvaf?gel Alpha Stand;wfﬁf teran

- @?’ hi alphz an
Aol Sl
1 i Reliabel

oe%:; 70600 | R
ap% § '
GTGMU 600 % Reliabel

0,749, 050) Reliabel

er Lamp, an5
ujhgrehabllltas

1 XLE 0836 0,2018 0,000 0,05

2 Xl2 0,854  0,201¥

: X24 LR oo%%*r 005 ’ ValL
‘ 2y ool %@%% 5:"5 3”’ W

¢
0,2018 0,000 03215:% Vali

" sty

57 X25

Kepu

tusan ggr |§ut menunj K bahwa

‘;;I:" Semua wetrlabf:aL mempuiyai
n

koefisien alphaﬁ%ang cukup atau
Wmc iuhi=kriteria, sehingga
. selanjutnya ﬁltem -item pada
02018 0,000 Oé%s‘ i 2 7 ‘nasing-masing” Konsep variabel
5 T TR Gl
tersebut layak d]gunakan sebagai

1 Y.l 0736

2 Y2 0861

3 Y33 0851 03

Dari tabel 4.8 terlihat 3.7.2  ANALISIS REGRESI
LINIER BERGANDA

bahwa korelasi antara masing-
masing indikator terhadap total
skor konstruk dari setiap variabel
menunjukan hasil yang valid,
karena ry;.pn, > Teaper dan nilai
signifikansi < 0,05. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa semua
item pernyataan dinyatakan valid.

Tujuan utama  dari
analisis regresi linier berganda
ini adalah  untuk mengukur
pengaruh  antara variabel -
variabel independen yaitu Online
servicescape dan Service quality
terhadap variabel dependen yaitu
Kepuasan pelanggan.
Berdasarkan estimasi regresi
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linear berganda dengan program
IBM  SPSS diperoleh hasil
sebagai berikut:

Tabel 4.10 Hasil Analisis Regresi

Linier Berganda

N Variabel Koefisi Signifika
0 en nsi
Regresi

1 Konstanta 1,116 0,203

2 Ownline 0,562
Servicesca
pe (X1}

3 Service 0,
Cuality }f’ ﬁég
(leﬁ% %

£ Far

Sumbg%{' Eamp1%.5'1;%:;%*g @%ﬂ
B rdasarl§an tabe] }gﬁ%w
dapat % ketahii ersgmaan 3

regresi yang te%ttgﬂigadala R

Ketarangan

Y = Kepudsaiy Pefanggan
X1 = Onling Serwcescape
X2= Serwage Quality

Y= 11%2?0562« 62X1 + 0,228X2

Ne  Variabel M Nilai VIF
ilai
Toleranc
e
| Online 0,729 1.371
. Servicescape
(X1)
2 Servic 0,729 1.371
e Quality (X2)
Sumber : lampiran 6 .
tabet 4.11

_ Dari
inkkan

bahwa nilai VIF

semuam wariabel bebas dalam

residu;l #dari suatu

wmlebih kecil dari 10

2 litiats, imiwlg
0228 0% %?%g% i\g gne zéij:ng nita

var:a el g;gas d

i%_ é}w éégerarti tld’éﬁ

leransi semua

gamatan yang

dan jika varian
disebut

%\ e arian da@
4.3.4 Uji Asutnsi Klasik ( amatan ke pe 1
4.3.4.1 Uji Mnﬁnkohmear:tasﬁf gj*» g% §f§ :ﬁ lfal%‘%% tetap, p Fuiaka  disebut
Pengujian homoskedastisit
multikolinearitas bemg‘aan untuk o, berbe ﬂa; ot
mengetahui hubungan Myé;g' e B e e S

sempurna antara variabel bebas
dalam model regresi.

Tabel 4.11 Hasil Uji
Multikolinearitas
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Seatterplot

Regression Studentized Resldual

Deparsdent Varisbla: Y

| H H

Gambar 4.4 : Hasil Uji
Heteroskedastisitas
Sumber : Lampiran 6




Dari hasil uji heteroskedastisitas
vang telah dilakukan ternyata
titik-titik menyebar secara acak,
tidak membentuk suatu pola
tertentu yang jelas, serta tersebar
baik di atas maupun di bawah
angka 0 (nol) pada sumbu Y, hal
ini  berarti  tidak  terjadi
penyimipangan asumsi klasik
heteroskedastisitas pada model
regresi yang di buat, dengan kata

lain menerima hipotg
homoskedastisitas. :
4.3.4.3 Uji Normalitas— f/
Usi nor i’tas be %
untuk  mengy] apak am
model regr f’varlabel“% as dan
variabe ; {érlkat c
terdistribusikan  seeg) ,
atau tidals. | ormﬂk%; da%%‘a%‘ o
penelitiag { dilih en an cafré'
memperhatikan it hitik 4 :
Normal Plot Regras ion. -

e
dual
variabel té%‘l% %%.?5[

Nermal P4 Plot of Regrassion Standarcizad Raskiue)
Dependant Varlable: ¥

087 ﬂma
2 I,
E ]
]
oo o4 on o8 o2 T8
Observed Cum Prod
Gambar 4.5 : Hasil Uji
Normalitas
Sumber : lampiran 6
Setelah dilakukan

pengujian ternyata semua data
terdistribusi  secara  normal,
sebaran data berada disekitar garis
diagonal. Hal ini menunjukkan
bahwa model regresi dalam
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da "

penclitian ini memenuhi asumsi
normalitas.

4.3.5 Uji Hipotesis
4.3.5.1 Ujit

Hipotesis dalam penelitian
ini diuji kebenarannya dengan
menggunkan uji parsial.
Pengujian  dilakukan  dengan
melihat statistik t,,.,,, dengan

ilai statistik t,,, ., dengan taraf

'Ei'gmﬂ“k si (p-value), jika taraf
SIgmﬁk:%iX?f;ng dihasilkan dari

pe hltungan ibawah 0,05 maka
*hit ?%ess d’fef?f?i%

AN

sebaliknya
_ jika t’afagf s{gmf' ikansi hasil hitung
5 ;% ,f leblh bes%’ﬁig 0,@5 maka
hlpofeSIS dltol%%;@ "‘\1 s
%

g @Tabéﬁ} lﬁsﬂ Uji t

i ‘ _
i iNe B = Uji§t§
w . V Eijaabé“]‘““ .wa“» 4 . .

Sum?@r Lamptran f

Dari tabelgﬁ 12 diketahui
perbandingan-~ antara taraf
gmﬁk,arm dwngan signifikansi
bel adalah sebagai berikut:

Hasil uji online
servicescape dan service quality
mempunyal nilai  signifikansi
hitung sebesar 0,000 dan tidak
lebih kecil 0,05 yang berarti
bahwa hipotesis online
servicescape dan service quality
mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan diterima.




4.3.5.2 Koefisien Determinasi
koefisien determinasi ini

di gunakan wuntuk mengukur

seberapa besar variabel-variabel

bebas  dalam  menerangkan

variabel terikatnya.

Table 4.13 Koefisien Determinasi

(R*)

No Kriteria Koefisien gy
s
1 R '
r s
2 R Sgquare 0“?577
3 Acg;usrrzf "“’“‘“06 %««g ﬁ%ﬁ
Squ re
Sumber : *‘ pmptmn % = § % 5

Ha 11 perh]tdwéamw:’%g?qé’ A
pada t bel 4.13; dglpat @dlkefﬁhut .

!4 ;
4. fiajah aemakm oy ltmgkatkannya

Y AT HEE I
determ,masx iﬁ«ff"-""f

4.4.1 Pengarvh online
servicescape terhadap kepuasan
pelanggan.

Varibel online servicescape
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Pengaruh yang positif
dapat diartikan bahwa semakin

- baik online servicescape yang
“uy ada pada PT. Go-Jek di Jember

M"”“akamemngkatkan kepuasan
pelangg@ 1.
Penig signifikannya

onhiy s@;'vzcescapé‘% ada PT. Go-

: Jek Jen’iﬁer maka® g&kan sangat
- Mbe1:§enga l&galk jugdsterhadap
; ﬁ%kepua n pefanggan,

‘-1@

¢+ 4.4.2 Pengaruh 'service,

il

bahwa ; :koeﬁswn “  quality terhadap kepuasan
yang glperoleh %ebesar%‘() 4670 = e
Hal inii berarti” 67% % ‘éyauasy ﬁ% ice .:? quahty
varlabe(%% kepuas“an pelanggan . 7, ' ﬁsé‘%osmf
dapat  dijglaskan-~oleh Sonline - “sienifika adapy epuasan
serwcescape dan=sérvice Gial ity pela@ggan Pe“f%a v positif
sedangkan ‘sisanya sebesar 0333 dﬁ*épat diartikan bah§ /a semakin
atau 33%& diterangkan oleh™ ... ‘*“*"“"*{”*balk ser;%ge qualji yang ada
variabel lain% @yang tldafé%%lajukan : pad& PT. Go-Jek, ember akan
dalam penelltlan ini. LA S -‘ oA kepuasan
% B ‘prenehtlan yang
4.4 Pembahasan ‘service  quality
Berdasarkan hasﬂ*““‘wpcngmxanw B Mbe}i,:gng ol positif dan

secara statistik dapat terlifates=s
dengan jelas bahwa secara parsial,
semua variabel bebas berpengaruh
terhadap variabel terikat. Hasil
tersebut sesuai dengan hipotesis
* yang diajukan. Hasil penelitian ini
juga  sesuai dengan  hasil
penelitian sebetumnya, penjelasan
dari  masing-maing  pengaruh
variabel  dijelaskan  sebagai
berikut: :
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Fignifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Go-Jek di
Jember didukung oleh penilaian
pelanggan yang posisitf terhadap
service quality pada PT. Go-Jek
di Jember.

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil anallsls
yang telah dilakukan pada
penelitian ini, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut : _
1. Dari  hasil pengujian
hipotesis  telah membuktikan




terdapat hubungan positif dan
signifikan Omline Servicescape,
terhadap kepuasan pelanggan
secara parSIal

Hal ini berarti semakin tinggi
Online  Servicescape  yang
dilakukan oleh pelanggan maka
akan meningkatkan kepuasan
pelanggzan. :

2. Dari  hasil  pengujian
hipotesis  telah  membuktikan

terdapat hubungan positif dan .

signifikan  Service  Quality,

terhadap keputusan pemb ia

secara parsial. Hal m1 erarti
semakin tinggi Serv w§ Quahty

yang dimiliki Qle wwwww t)usurrngmms %;3

maka akag T menmg%gwiz

kepuasanp ﬁnggan -
/)

5.2 Sa
ﬂasarka

Jek i
indikate darlf‘*"ﬁ;ﬁrlablc = egu:ce
QualityiKarend varlable%' vice’

Quality by rpefi“&?uh teg&adgp

pemasaran J?sa Go-Jek terutama%
di Jember. d

2. Bagp X13:—11‘a perfgm yang

berminat untuk, mengkaji wga?,N

meneliti  ulang: penelrtlan in
disarankan lebih
memperdalam da'
variabel-variabel
indikator-indikator ~ penelitian,
memperluas wilayah kajian dan
~obyek  yang  diteliti  dan
memperdalam kerangka teoritis
sehingga memperkaya khasanah
ilmu pengetahuan, Kkhususnya
dibidang manajemen pemasaran.
Karena dari hasil analisis
diketahui nilai R2 menunjukkan
bahwa variabel kepuasan
pelanggan di pengaruhi oleh
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@iﬁ%%‘

asil %%htl
e%mpulﬁ % @p%?ﬁ

ike an sebapai bé‘"i"-;i*l%ut‘é o E\W H
1. eralkn pihak é? ,‘Go,f;“

online servicescpe dan service
guality sedangkan sebagian juga
dipengaruhi  oleh  variabel-
variabel lain  yang  tidak
dimasukkan dalam penelitian ini.
Dari  pernyataan  diatas
menunjukkan  masih  banyak
variabel lain yang belum diteliti
sehingga memberikan peluang
besar bagi peneliti lain untuk
mengembangkan lebih lanjut.
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