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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri
dari ketepatan waktu, akurasi, kesopanan dan keramahan, kemudahan, kenyamanan
dan atribut pendukung pelayanan terhadap keputusan menggunakan transportasi
online Grab (GrabCar) sebagai angkutan wisata. Metode penelitian menggunakan
metode penelitian kuantitatif. Pengumpulan data dengan cara penyebaran kuesioner
secara langsung dan daring dengan total sampel sebanyak 100 responden. Teknik
pengambilan sampel menggunakan metode sampling purposive, dengan Kriteria
yakni wisatawan yang pernah menggunakan GrabCar untuk menuju ke objek
wisata Amanzi Water Park minimal 1 kali. Analisis data menggunakan analisis
deskriptif dan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ketepatan waktu, kemudahan dan kenyamanan pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan GrabCar
sebagai angkutan wisata. Akurasi serta kesopanan dan keramahan pelayanan secara
parsial berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap keputusan penggunaan
GrabCar sebagai angkutan wisata. Atribut pendukung pelayanan secara parisal
berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap keputusan penggunaan GrabCar
sebagai angkutan wisata. Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan penggunaan GrabCar sebagai angkutan wisata.
Variabel kenyamanan pelayanan sebagai faktor paling dominan dengan nilai
koefisien regresi sebesar 1,6009.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, Akurasi, Kesopanan dan
Keramahan, Kemudahan, Kenyamanan, Atribut Pendukung, Keputusan
Penggunaan
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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service quality consisting of
punctuality, accuracy, politeness and friendliness, ease, comfort and attributes
supporting services to the decision to use Grab's online transportation (GrabCar)
as a tourist transportation. Research methods use quantitative research methods.
Data collection by means of the distribution of questionnaires directly and online
with a total sample of 100 respondents. Sampling techniques using purposive
sampling method, with the criteria that tourists who have used GrabCar to go to
amanzi water park attraction at least once. Data analysis using descriptive analysis
and multiple linear regression analysis. The results showed that punctuality, ease
and comfort of service partially positively and significantly influenced the decision
to use GrabCar as a tourist transportation. The accuracy and courtesy and
friendliness of the service partially negatively and insignificantly affect the decision
to use GrabCar as a tourist transportation. The attributes of supporting the service
have a positive but insignificant effect on the decision to use GrabCar as a tourist
transportation. The quality of service simultaneously has a significant impact on
the decision to use GrabCar as a tourist transportation. Variable service comfort
as the most dominant factor with a regression coefficient value of 1,6009.

Keywords: Quality of Service, Timeliness, Accuracy, Politeness and Friendliness,
Ease, Comfort, Supporting Attributes, Usage Decisions



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt [
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt i
HALAMAN PENGESAHAN .......coooiiiieee st iii
HALAMAN PERNYATAAN ..ottt 0\
KATA PENGANTAR ...ttt sne s ena e nnens %
MOTTO DAN PERSEMBAHAN.........coiiit e Vi
UCAPAN TERIMA KASIH ..o vii
ABSTRAK ... viii
ABSTRACT oot e et e et e be b teenaera et e re e iX
DAFTAR IS ..ottt X
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt Xiii
DAFTAR TABEL ..ottt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ....ooiie ettt XV
BAB | PENDAHULUAN ......cci ittt 1
1.1 Latar BelaKang........ccceoveiiiie et 1

1.2 RUMUSAN MaSalah..........c.coviiiiieieie e 8

1.3 Batasan Masalah ..o 9

1.4 Tujuan Penelitian .........ccooiiiiiiieeee e 9

1.5 Manfaat Penelitian ...........coocviiiiiiiiiese e 9

1.5.1 Manfaat TEOKILIS .....ccveieeeieiieieeie e 9

1.5.2 Manfaat PrakiiS........ccooeieieieiiiiciseiee e 10

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... e 11
2.1 PelaYaNaN ........ooviiiiiiiiiiieeee s 11

2.1.1 Pengertian Pelayanan............cccceoveiiiiieieeie e 11

2.2 Kualitas Pelayanan...........ccoceeieiineie s 12

2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ..............cccoceveiiiieivic e, 12

2.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan...........ccoccooeeiinineneninisecces 12

2.3 Keputusan Pembelian ...........cccoooiiiiiiiciicce e 14
2.3.1 Proses Pengambilan Keputusan Pembelian.............ccccooviinnnne 14

2.3.2 Pihak-Pihak Dalam Keputusan Pembelian............c..ccccovevveiniennenn, 15

2.3.3 Dimensi Keputusan Pembelian Online............c.ccocviviniiiicnnn 16

2.4 Transportasi ONINE .......ccccveiiiiiie e 16

2.4.1 Pengertian Transportasi Onling ..........ccccoovveveneieninisisees 16

2.5 ANGKULAN WISALA ......ccvviiiicciie e 17

2.5.1 Pengertian Angkutan Wisata ...........ccovveeiieneneiencseseeeeeeee 17

2.6 Kerangka Berpikir .........cocoiiiiiieiiccie e 18

2.7 HIipOtesiS PENEIITIAN ........cviieiiieiee e 19

2.8 Penelitian Terdahulu..........coooiiiiiii s 23

BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN ....ooiiiitieseeeee e 28
3.1 Pendekatan Penelitian ............ccooviieiieiiiic s 28

3.2 LOKaST PENEITIAN ..ot e s 28



3.3.JENIS DAN SUMDEE DAl ...ttt 29

3.4 Populasi Dan SAmMpPel.........c.ccoveiviiiiieiecc e 29
B4 L POPUIBST ..o 29
342 SAMPEL ..o 30

3.5 Metode Pengumpulan Data...........cccoereiiiininieieese e, 31
3.5.1 Riset Lapangan (Field Research) ..........ccccoovvveiiieniiiciiieincen, 31

3.6 SKala PENQUKUIAN ........oitiiiiiiiiieieeee e 32

3.7 InStrumen PENEIITIAN .......ccvviiiiiiiiee e 33

3.8 Teknik ANaliSIS Data .......ccveieeiiiieiiieie e 34
3.8.1 Analisis Data DesKriptif..........cccoovveiiiieiieie e 34
3.8.2 Pengujian Asumsi KIaSIK .........ccccovviiiiiiiiiiesssseees 35
3.8.3 UjJi ValidItaS......cceeivieieciesieee e 36
3.8.4 Uji Reliabilitas.........cccovviieiiiiiiiieeee e 37
3.8.5 Uji HIPOESIS ....viivieiiieiecie sttt 37
3.8.6 Analisis Regresi Linear Berganda............cccooceviieniiininicienn, 39

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 40

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian.............cccceoviiieiiiiiiicsecc e 40
4.1.1 Profil Perusahaan Grab..........ccoccovoveiiiiiiiiiee e 40
4.1.2 Visi Dan Misi Perusahaan Grab ..........c.ccoovvvveniniieniinineieen, 42
4.1.3 Bidang Usaha Perusahaan Grab ..........c.ccocevvieniniiininiecee, 42

4.2 Deskripsi Karakteristik Responden ...........cccocvvveiveieiiesecseee e 43

4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..............c.......... 43
4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Asal Daerah..................... 44
4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ............ccocevvevenennen. 44
4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir........ 45
4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan..............c.c........ 45
4.2.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan ....46

4.3 ANaliSiS DESKITPLIT.......oiiiiiiiiiieee e 46
4.3.1 Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Ketepatan Waktu
Pelayanan (XL) ..o 46
4.3.2 Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Akurasi Pelayanan
0,07 SRRSO 48
4.3.3 Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kesopanan Dan
Keramahan Pelayanan (X3)......ccccoeiiiiiiiiniiee e 49
4.3.4 Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kemudahan
Pelayanan (X4) ......couiieeeee s 50
4.3.5 Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kenyamanan
Pelayanan (X5) .....coiiiiiiieierese e 52
4.3.6 Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Atribut Pendukung
Pelayanan (X6) ........ccouiiiieieieie et 53
4.3.7 Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Keputusan
PeNg@UNAAN (Y) cuooveieieiieieieie ettt 54

A4 UjJEUINSEIUMEN ..t 56
4.4.1 UjJi Validitas.......ccoooviiiicieiecse e 56
4.4.2 Uji Reliabilitas........ccccoovviiiiiiie i 58

Xi



4.5 Uji ASUMST KIASTK ....c.voiiiiiiiiiieicc e 59

4.5.1 Uji NOrMAlIas ......cccvevviieieee e 59
4.5.2 Uji MUItIKOINEAITEAS. .....covveiieieiciicsicsiseeeee e 61
4.5.3 Uji HeteroskedastiSitas .........ccecvververiiieieeieeieseesie e see e see s 62
4.6 Analisis Regresi Linear Berganda ...........c.ccoovvveieieneienenese e, 64
4.6.1 Uji Signifikasi Parsial (Uji T)...ccooveveiieiieeie e 68
4.6.2 Uji Signifikasi Simultan (UJi F) ..o, 71
4.6.3 Koefisien Determinasi (R2) ........coovveeveeieeeiesesesessssseseseseeis 73
4.7 PeMDANASAN ......ooviiiieiiee s 74
4.7.1 Pengaruh Terhadap Ketepatan Waktu Pelayanan Keputusan
Menggunakan Grabcar Ke Objek Wisata Amanzi Water Park............ 74
4.7.2 Pengaruh Akurasi Pelayanan Terhadap Keputusan Menggunakan
Grabcar Ke Objek Wisata Amanzi Water Park.............cccccevevevvnnennnnn, 75

4.7.3 Pengaruh Kesopanan Dan Keramahan Pelayanan Terhadap
Keputusan Menggunakan Grabcar Ke Objek Wisata Amanzi Water Park

............................................................................................................... 76
474 Pengaruh Kemudahan Pelayanan Terhadap Keputusan
Menggunakan Grabcar Ke Objek Wisata Amanzi Water Park............ 78
4.75 Pengaruh Kenyamanan Pelayanan Terhadap Keputusan
Menggunakan Grabcar Ke Objek Wisata Amanzi Water Park............ 79
4.7.6 Pengaruh Atribut Pendukung Pelayanan Terhadap Keputusan
Menggunakan Grabcar Ke Objek Wisata Amanzi Water Park............ 80

4.7.7 Pengaruh Ketepatan Waktu Pelayanan, Akurasi Pelayanan,
Kesopanan Dan Keramahan Pelayanan, Kemudahan Pelayanan,
Kenyamanan Pelayanan Dan Atribut Pendukung Pelayanan Terhadap
Keputusan Menggunakan Grabcar Ke Objek Wisata Amanzi Water Park

............................................................................................................... 82

4.7.8 Variabel Independent Yang Paling Dominan............c.ccccceevevenen, 83

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....coiiiiiiiitieseee e 85
5.1 KESIMPUIAN ...ttt 85

D2 SAFAN ..t 86
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 89

LAMPIRAN

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Alasan Konsumen Memilih Transportasi Online...........ccccooeviieienn, 2
Gambar 1.2 Jasa Transportasi Online Paling Sering Digunakan ...............cccccvevane. 3
Gambar 2.1 Kerangka Berpikir...........ccooeiiiiiiiiiiiiiieeccee e 18
Gambar 4.1 Logo Perusahaan Grab ...........cccoceieeiieieiie e 40
Gambar 4.2 Histogram Uji NOrmMalitas ..........cccoviiririnieiiiee e, 60
Gambar 4.3 Grafik P-Plot Uji Normalitas..........ccccceveviiiiieeieiie e, 61
Gambar 4.4 Grafik Scatterplot Uji HeterokedastiSitas...........cccooooeriiinininininenen, 63

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Persentase Penurunan Pertumbuhan Grab ...........ccccooeiiiinininnicicenn 5
Tabel 1.2 Data Pengunjung Objek Wisata Di Kota Palembang..............cccccceuvennen. 8
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ..o 24
Tabel 3.1 SKala LIKEIT......c.coviiiiiiiiiiiieeee s 32
Tabel 3.2 KIaSifiKasi CSR.........ccooiiiiiiiie e 33
Tabel 3.3 Instrumen PENElItIan .........cccovviiiiiiie s 33
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............c.cccc...... 43
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Asal Daerah ................ccccoveneene. 44
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia...........cccocevvverienieneninenennn 44
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ................. 45
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ..........c.cccccoovveienenn, 45
Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan Grabcar46
Tabel 4.7 Frekuensi Variabel Ketepatan Waktu Pelayanan (X) .........cccccoevieinenn, 47
Tabel 4.8 Interpretasi Skor Jawaban Responden Terhadap Variabel Ketepatan
Waktu Pelayanan (X) .......ccooveeeieneiesieseeeeee e 47

Tabel 4.9 Frekuensi Variabel Akurasi Pelayanan.............cccocveveiieeiieeiecie e, 48
Tabel 4.10 Interpretasi Skor Jawaban Responden Terhadap Variabel Akurasi
PeIAYANAN .....oocvieiiecie et 48

Tabel 4.11 Frekuensi Variabel Kesopanan Dan Keramahan Pelayanan................ 49
Tabel 4.12 Interpretasi Skor Jawaban Responden Terhadap Variabel Kesopanan
Dan Keramahan Pelayanan ............cccoooiiiiniinencn e, 50

Tabel 4.13 Frekuensi Variabel Kemudahan Pelayanan ..............ccccooveviiieinenenne, 50
Tabel 4.14 Interpretasi Skor Jawaban Responden Terhadap Variabel Kemudahan
PeIAYANAN .....oeiiiie e e 51

Tabel 4.15 Frekuensi Variabel Kenyamanan Pelayanan............ccoccoovniiienenn, 52
Tabel 4.16 Interpretasi Skor Jawaban Responden Terhadap Variabel Kenyamanan
PelaYANAN ... 52

Tabel 4.17 Frekuensi Variabel Atribut Pendukung Pelayanan ................cccccocuee..e. 53
Tabel 4.18 Interpretasi Skor Jawaban Responden Terhadap Variabel Atribut
Pendukung Pelayanan .............ccccovevieieiie i 54

Tabel 4.19 Frekuensi Variabel Keputusan Penggunaan ............cccccoeevvrenneieniennn, 55
Tabel 4.20 Interpretasi Skor Jawaban Responden Terhadap Variabel Keputusan
PENGQUNEGAN ... 56

Tabel 4.21 Hasil Uji Validitas..........ccccoeiiiiiiiiiccecese e 57
Tabel 4.22 Hasil Uji Relabilitas..........ccooviiiiiiiiiiiiieeeee e 58
Tabel 4.23 Hasil Uji Normalitas — One Sample Kolmogrov-Smirnov.................. 59
Tabel 4.24 Hasil Uji MUltiKOlINEAritas..........ccooeieiiiiiiniiieeece e 62
Tabel 4.25 Hasil Uji HeteroskedastiSitas ...........cccevvvviiieiieciiesiie e 63
Tabel 4.26 Regresi Linear Berganda...........ccccooeveiiiiiininieee e 64
Tabel 4.27 Uji Parsial (UJi T) cooooieiecccce e 68
Tabel 4.28 Uji STAtiStK F .......ooveiiiiieee s 72
Tabel 4.29 Uji Koefisien DeterMiNasi .........cccuviieeiiiiiieiie e 73

Xiv



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11
Lampiran 12
Lampiran 13
Lampiran 14
Lampiran 15

DAFTAR LAMPIRAN

Tanda Persetujuan Revisi

Lembar Revisi

Lembar Rekomendasi Ujian Skripsi

Surat Kesepakatan Bimbingan Skripsi Pembimbing |
Surat Kesepakatan Bimbingan Skripsi Pembimbing 11
Lembar Bimbingan Skripsi Pembimbing |

Lembar Bimbingan Skripsi Pembimbing |

Kuesioner

Hasil Rekapitulasi Jawaban Responden

Daftar Distribusi Frekuensi Jawaban Responden
Hasil Rekapitulasi Karakteristik Responden

Hasil Uji Validitas Data

Hasil Uji Reliabilitas Data

Hasil Uji Asumsi Klasik

Dokumentasi Penyebaran Kuesioner Secara Langsung Di Lokasi
Peneliti

XV



