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ABSTRAK 
 
Nama: Bagus Imam Utomo, NIM: 191410156, Judul Skripsi: Pengaruh Harga 
dan Kualitas Layanan GoCar Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada 
Masyarakat Kota Serang). 

Penelitian ini menjelaskan tentang persaingan bisnis dari penyedia jasa 
layanan transportasi di Indonesia yang berbasis teknologi semakin sulit 
mencapai keunggulan bersaing yang  di tandai dengan berbagai platform 
seperti GoJek, Maxim, Grab, InDrive, BlueBird, dan sebagainya. Dewasa ini 
sulitnya keunggulan bersaing dapat di lihat dari performa pengemudi GoCar 
yang relatif mengalami penurunan orderan, penurunan poin, hingga penurunan 
pendapatan. Seiring dengan munculnya berbagai platform penyedia jasa 
transportasi online berbasis teknologi yang baru. Menurunnya performa 
pengemudi GoCar mengindikasikan rendahnya kepuasan pelanggan terhadap 
jasa layanan GoCar sehingga konsumen memilih menggunakan platform baru 
atau yang lain oleh karena itu kepuasan pelanggan sangat penting dalam 
menjaga masa depan usaha. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 1). Bagaimana 
pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan GoCar pada masyarakat Kota 
Serang? 2). Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap layanan GoCar 
pada masyarakat kota Serang? 3). Bagaimana pengaruh harga dan kualitas 
layanan terhadap kepuasan pelanggan GoCar pada masyarakat Kota Serang? 

Tujuan penelitian ini adalah: 1) Untuk menganalisis pengaruh harga 
terhadap kepuasan pelanggan GoCar pada masyarakat Kota Serang. 2) Untuk 
menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap layanan GoCar pada 
masyarakat kota Serang. 3) Untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas 
layanan terhadap kepuasan pelanggan GoCar pada masyarakat Kota Serang. 

Penelitian ini menggunakan jenis pendekatan kuantitatif dengan 
sumber data yang digunakan adalah data primer. Data yang diperoleh langsung 
dari objek penelitian yaitu pengguna layanan GoCar dan terdiri dari 100 
sampel yang diambil menggunakan teknik non probability sampling yang 
berupa accidental sampling . Teknik analisis data yang digunakan yaitu regresi 
linear berganda yang dibantu menggunakan program IBM SPSS 25.0. 

Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
signifikan antara harga terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari 
nilai t-hitung 3,228 > t-tabel 1,984 dengan nilai signifikansi 0,002 < 0,5. Hasil 
penelitian juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara 
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai 
t-hitung 5,761 > t-tabel 1,9784 dengan nilai signifikansi 0,001 < 0,5. Selain 
itu, berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
signifikan secara simultan antara harga dan kualitas layanan terhadap variabel 
kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai F-hitung 66,398 > F-tabel 
3,09 dengan nilai signifikansi 0,01 < 0,5. 

 
Kata Kunci: Harga, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan. 
 
 



iii 
 

 
 
 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) 

SULTAN MAULANA HASANUDDIN BANTEN  

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 
Jl. Syeckh Nawawi Al-Bantani Kp. Andamu’i Ds. Sukawana Kec. Curug Kota Serang Telp. 

(0254)2003323 Fax. (0254)200022 

 

 
Nomor : Nota Dinas Kepada Yth. 

Lampiran : 1 (satu) Eksemplar Dekan Fakultas Ekonomi 

Hal : Usulan Munaqasyah dan Bisnis Islam 

    a.n. Bagus Imam Utomo UIN SMH Banten 

    NIM. 191410156 di – 

Serang 
   

Assalamu’alaikum Wr. Wb  

Dipermaklumkan dengan hormat bahwa setelah membaca dan 

mengadakan perbaikan seperlunya, maka kami berpendapat bahwa Skripsi   

Saudara Bagus Imam Utomo, NIM. 191410156 dengan judul Skripsi 

“Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan GoCar Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Pada Masyarakat Kota Serang)”. 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk melengkapi Ujian 

Munaqasyah pada Jurusan Ekonomi Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN Sultan Maulana Hasanuddin Banten. Maka kami ajukan Skripsi 

ini dengan harapan dapat segera di munaqasyahkan. 

Demikian, atas perhatian Ibu, kami ucapkan terima kasih. 

 

Serang, 27 Maret 2024 

Pembimbing I, 
 
 

 

 

 

Mochamad Indrajit Roy, M.M. 

 NIP. 198011292015031001 

Pembimbing II, 
 

 
 

 

 

Ma’mun Nawawi, M.E.  

NIP. 199303022019031009 

 

 



iv 
 

 

PERSETUJUAN 

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS LAYANAN GOCAR TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN  

(Studi Pada Masyarakat Kota Serang)  

 

Oleh: 

 

BAGUS IMAM UTOMO 

NIM. 191410156 

 

 

Menyetujui, 

 

Pembimbing I, 
 
 

 

 

 

 
Mochamad Indrajit Roy, M.M. 

 NIP. 198011292015031001 

Pembimbing II, 
 

 
 

 

 

 

 

Ma’mun Nawawi, M.E. 

NIP. 199303022019031009 

Mengetahui, 

 

Dekan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 

 

 

 

 

 

Dr.Hj. Nihayatul Masykuroh, M.Si 

NIP. 196402121991032003 

Ketua 

Jurusan Ekonomi Syariah, 

 

 

 

 

 

Dr. Hadi Peristiwo, M.M. 

  NIP. 1918111032011011004 

  

 

 



v 
 

 

PENGESAHAN  
 

Skripsi a.n. Bagus Imam Utomo, NIM: 191410156 dengan judul: 

“Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan GoCar Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Pada Masyarakat Kota Serang)”, telah diujikan dalam 

sidang Munaqosah Universitas Islam Negeri Sultan Maulana Hasanuddin 

Banten pada tanggal 2024. Skripsi ini telah diterima sebagai salah satu syarat 

untuk memperoleh Gelar Sarjana Progam (S1) pada Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam Jurusan Ekonomi Syariah Universitas Islam Negeri Sultan 

Maulana Hasanuddin Banten. 

Serang, 27 Maret 2024 

Ketua Merangkap Anggota, 

 

 

 

 

 Dr. Hadi Peristiwo, M.M. 

NIP. 198111032011011004 

Sekretaris Merangkap Anggota, 

 

 

 

 

Denara Akmal, M.Acc. 

NIP. 199508042022032002 

Anggota-Anggota, 

Penguji I 

 

 

 

Dr. Hadi Peristiwo, M.M. 

NIP. 198111032011011004 

Penguji II 

 

 

 

Fitri Raya, M.Ek. 

NIP. 198808102019032010 

 

Pembimbing I, 
 

 

 

 
Mochamad Indrajit Roy, M.M. 

 NIP. 198011292015031001 

Pembimbing II, 
 

 
 

 

 

Ma’mun Nawawi, M.E.  

NIP. 199303022019031009 



vi 
 

 

PERSEMBAHAN 

Saya ucapkan terimakasih kepada Allah SWT, yang telah memberikan 

rahmat dan hidayahnya sehingga saya bisa menyelesaikan 

skripsi ini. Skripsi ini saya persembahkan untuk: 

 

Kedua orang tua, Ayahanda Mugiyat dan Ibunda Hikmatun Fatimah   

yang telah memberikan segala bentuk kasih sayang, pengorbanan dan 

dukungan kepada saya. Skripsi ini juga merupakan tanda bahwa perjuangan         

orang tua saya selama ini tidak sia-sia, meskipun saat itu banyak hal-hal di 

luar kendali yang sangat berat untuk dijalani, tapi terimakasih banyak karena 

meskipun terkesan lambat tapi kamu tetap hebat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 

 

MOTTO 

لَْ تتََّبعِوُْا خُطُوٰتِ  ا فِى الَْْرْضِ حَلٰلًا طَي بِااۖ وَّ      يٰٰٓايَُّهَا النَّاسُ كُلوُْا مِمَّ

بيِْن   الشَّيْطٰنِِۗ انَِّه    لكَُمْ عَدُوٌّ مُّ

“Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari apa yang terdapat 

di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah syaitan; karena 

sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyata bagimu”.  

(Q.S Al-Baqarah ayat 168) 
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