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Abstrak

Penelitian ini betujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa transportasi ojek online Gojek di Kota Kebumen, pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online Gojek di Kota Kebumen, pengaruh citra merek terhadap
kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online Gojek di Kota Kebumen , dan pengaruh kualitas
pelayanan, persepsi harga, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek
online Gojek di Kota Kebumen. Penelitian ini merupakan penelitian survei. Populasi pada penelitian ini
adalah seluruh pelanggan pengguna transportasi ojek online Gojek di Kota Kebumen. Teknik pengambilan
sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data
yang digunakan adalah regresi berganda. Teknik analisis data yang digunakan menggunakan program SPSS
IBM 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pengujian dalam uji t menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan
tidak berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan pengguna Gojek di Kota Kebumen, Persepsi Harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan pengguna, dan Citra Merek berpengaruh
positif dan sighnifikan terhadap kepuasaan pelanggan pengguna.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan.

Abstract

This study aims to determine: the effect of service quality on customer satisfaction of the users ojek transport
service online Gojek in Kebumen, the effect of price perceptions on customer satisfaction of the users ojek
transport service online Gojek in Kebumen, the effect of brand image on customer satisfaction of the users
ojek transport service online Gojek in Kebumen, and the effect of service quality, price perception, and brand
image on customer satisfaction of the users ojek transport service online Gojek in Kebumen. This research
is a survey research. The population in this study is all customers of the users of transportation ojek Gojek
online in Kebumen. The sampling technique used purposive sampling with the number of samples counted
100 respondents. Data collection techniques using questionnaires that have been tested for validity and
reliability. Data analysis technique used is multiple regression. The data analysis technique using the SPSS
IBM 25 program. The result of the research shows that testing in the t test shows that service quality has no
effect on customer decisions on Gojek users in Kebumen City. price perception has a positive and significant
effect on customer satisfaction, and brand image has a positive and significant effect customer satisfaction.
Keywords: Service Quality, Price Perception, Brand Image, Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Di era modern seperti saat ini, perkembangan teknologi
tentunya sudah dirasakan oleh sebagian besar masyarakat
dunia. Hal ini dibuktikan dengan masuknya era Revolusi
Industri 4.0 dan Society 5.0 di berbagai negara dalam
beberapa tahun silam, kemudian kondisi ini didukung
dengan hadirnya jaringan koneksi 5G yang sudah dapat
dirasakan di berbagai negara. Pengaruh yang paling nyata
terlihat pada perubahan mendasar terhadap cara orang
melakukan transaksi, terutama dalam dunia bisnis. Salah
satu  hasil kemajuan teknologi informasi yang
berkonstribusi besar terhadap perubahan ini adalah
internet. Internet adalah suatu jaringan yang dipasangkan
dengan alat komunikasi sehingga kita bisa berinteraksi
dimanapun dan kapanpun. Dengan adanya internet, cara
perusahaan melakukan transaksi berubah, dari cara lama

yang prosesnya mengorbankan waktu dan biaya yang besar
menjadi proses yang lebih cepat dan lebih mudah. Seiring
dengan berkembangnya teknologi saat ini terdapat aplikasi
yang mengenalkan layanan pesanan ojek menggunakan
teknologi dan memakai standar pelayanan.

Namun perkembangan zaman tidak mudah untuk
dielakkan. Perusahaan akan terus dituntut untuk mengikuti
perkembangan zaman dan memenuhi apa yang diinginkan
konsumen dan memberikan kepuasan kepada konsumen
sebagai salah satu usaha mereka untuk bertahan dalam
persaingan. Kehadiran transportasi online Kota Kebumen
tentu akan menumbuhkan persaingan bisnis antar
perusahaan transportasi, tidak hanya dengan transportasi
ojek pangkalan yang telah lama beroperasi di kebumen.
Persaingan tentu juga akan hadir diantara perusahaan
transportasi online yang sama-sama memanfaatkan
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perkembangan teknologi komunikasi. GO-JEK merupakan
industri yang beranjak dibidang jasa transportasi ojek. PT.
Go-Jek Indonesia dibuat di Jakarta pada tahun 2010 oleh
Nadiem Makarim serta Michaelangelo Moran (Mathodah,
2019). Perusahaan ini berkiprah di aspek jasa pelayaan
pengangkutan selaku perantara yang mengaitkan antara
para pengemudi ojek dengan konsumen. Di tanggal 7
Januari 2015, Gojek akhirnya meluncurkan aplikasi
berplatform Android serta los untuk mengambil alih
system pemesananan memakai call center (Rifaldi et al.,
2019). Kualitas pelayanan merupakan peranan penting
untuk pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen.
Peningkatan kualitas jasa yang dilaksanakan oleh
perusahaan untuk penuhi keinginan pengguna. Bagi (Acai
Sudirman, Sherly, Marisi Butarbutar, Tongam Sihol
Nababan, 2020) 5 mengemukakan jika mutu pelayanan
merupakan seberapa jauh perbandingan antara realitas serta
keinginan konsumen berdasarkan langganan yang mereka
peroleh.

Faktor kedua yang memengaruhi kepuasan konsumen
adalah persepsi harga. Harga adalah jumlah uang
(kemungkinan  ditimbang beberapa barang) yang
dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah
produk dan pelayanan yang menyertainya (Kotler dan
Keller, 2007: 156). Harga merupakan hal yang dapat
dikendalikan dan menentukan diterima atau tidaknya suatu
produk oleh konsumen. Harga semata-mata tergantung
pada kebijakan perusahaan tetapi tentu saja dengan
mempertimbangkan berbagai hal.

Faktor ketiga yang memengaruhi kepuasan pelanggan
adalah citra merek. Merek juga merupakan hal terpenting,
karena merek akan membawa citra suatu perusahaan.
Merek adalah nama, istilah, tanda atau desain, atau
kombinasi dari semua ini yang memperlihatkan identitas
produk atau jasa darisatu penjual atau kelompok penjual
dan membedakan produk itu dari produk pesaing (Kotler
dan Keller, 2007: 4).

Menurut Tjiptono (2012), kepuasan konsumen merupakan
situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka
menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai
dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik.
Kepuasaan pelanggan dalam penelitian ini diukur dengan
menggunakan 3 indikator dari Consuegra (2007) yang
meliputi: 1) Kesesuaian harapan 2) Persepsi kinerja 3)
Penilaian Pelanggan

Menurut Abdullah dan Tantri (2019) kualitas layanan
adalah keseluruhan ciri dan karakteristik suatu barang atau
jasa yang berpengarauh pada kemampuan nya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun yang
tersirat. Kualitas Pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan untuk dapat memenuhi harapan konsumen 11
nya. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan
menggunakan 5 indikator dari Zeithaml (2005: 38) yang

meliputi: 1) Tangible. 2) Reliability 3) Responsiveness 4)
Assurance 5) Empathy.

Persepsi Harga menurut Kotler & Keller (2016) yang
menyatakan bahwa Persepsi Harga adalah sejumlah uang
yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari
nilai yang ditukarkan Konsumen untuk dapat memperoleh
manfaat dari menggunakan suatu produk dan jasa.
Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel
persepsi harga adalah (Stanton, 2000): 1) keterjangkauan
harga 2) kesesuain harga dengan kualitas produk 3) daya
saing harga 4) dan kesesuaian harga dengan manfaat.
Menurut Kotler dan Keller (2016) citra merek adalah nama,
istilah, tanda, simbol, desain, atau kombinasi dari hal — hal
tersebut, yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi barang
atau jasa dari seseorang atau sekelompok penjual dan untuk
membedakannya dari barang dan jasa pesaing. Indikator
yang digunakan untuk mengukur citra merek melalui 7
indikatror dari Engel, dkk (2005 :249) yang meliputi: 1)
Lokasi 2) Sifat dan kualitas keragaman 3) Tingkat persepsi
harga 4) Iklan dan promosi penjualan 5) Penjualan personal
6) Atribut fisik produk 7) Pelayanan dan kepuasan pasca
pembelian.

METODE

Penelitian ini dilakukan pengguna jasa transportasi ojek
online pada aplikasi Gojek.di kota Kebumen. Sampel pada
penelitian ini pengguna jasa transportasi ojek online pada
aplikasi Gojek.di kota Kebumen berjumlah 100 orang. dan
sampel dari penelitian ini menggunakan teknik
pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Teknik
pengumpulan data yaitu dengan observasi, studi pustaka,
kuesioner dan wawancara. Teknik analisis data yang
digunakan yaitu analisis jalur. Alat bantu yang digunakan
yaitu SPSS (Statistical Product and Services Solution) for
windows versi 25.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1.1

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
Butir Ihitung I'tabel Keterangan

1 0.641 0.197 Valid

2 0.668 0.197 Valid

3 0.566 0.197 Valid

4 0.516 0.197 Valid

5 0.350 0.197 Valid

6 0.716 0.197 Valid

7 0.657 0.197 Valid

8 0.642 0.197 Valid

9 0.607 0.197 Valid
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Tabel 1.2 Tabel 1.5
Hasil Uji Validitas Variabel Persepsi Harga Hasil Uji Reliabilitas
Butir R hitung R tabel Keterangan Butir Variabel R kritis  Cronba Keterangan
1 0.645 0.197 Valid Bebas ch
2 0.640 0.197 Valid _ Alpha _
3 0.606 0.197 Valid 1 Kualitas 0,774 0,60 Reliabel
4 0.716 0.197 valid Pelayanan
5 0.688 0.197 Valid (X1) _
6 0.711 0.197 Valid 2 Persep3| 0,801 0,60 Reliabel
7 0.489 0.197 Valid Harga
8 0.717 0.197 Valid (X2) _
3 Citra 0,873 0,60 Reliabel
Tabel 1.3 ('\;'g;’k
Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek 4 Kepuasan 0,767 0.60 Reliabel
Butir R hitung R tabel Keterangan Pelanggan
1 0.659 0.197 Valid (Y1)
2 0.642 0.197 Valid
3 0.655 0.197 Valid Gambar I-1
4 0.709 0.197 Valid Hasil Uii N l
5 0.648 0.197 Valid asil Uji Normalitas
6 0.598 0.197 Val!d MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
g 8235 818; xg::g E:%pendent Variable: KEPUASAAN PELANGGAN
9 0.221 0.197 Valid
10 0.352 0.197 Valid
11 0.692 0.197 Valid 08
12 0.599 0.197 Valid o
13 0.654 0.197 Valid £
14 0.696 0.197 Valid £ 08
15 0.719 0.197 Valid g
Tabel 1.4 g "
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pengguna n y
Butir R hitung R tabel Keterangan 02
1 0.638 0.197 Valid
2 0.593 0.197 Valid
3 0.541 0.197 Valid D'Du_o 0.2 0.4 06 08 1.0
g 8233 813; xa:lg Observed Cum Prob
. . ali
6 0.446 0.197 Valid
. Tabel 1.6
; 82(1)2 gig; x:::g Hasil Uji Multikolinearitas
9 0.592 0.197 Valid No  Variabel Bebas Collinearity Statistic
10 0.689 0.197 Valid Tolerance VIF
1 Kualitas 0.387
Pelayanan
2 Persepsi Harga 0.292
3 Citra Merek 0.224
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Gambar 1.2 Tabel 1.11
Uji Heteroskedastisitas Hasil Determinasi Substruktural 2
Scatterplot R Adjusted R Std. Error of
Dependent Variable: KEPUASAAN PELANGGAN Model R Square Square the Estimate
: 1 .821a 674 .664 1.794
£ ) A S PENUTUP
f”gn et " N . Simpulan
H TR © ] 1. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
g - “ kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
2 kepuasaan pengguna jasa trasportasi ojek online di Kota
’ ) Regression1standardized Pre:licted Value 1 ’ Kebumen '
2. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
Tabel 1.8 persepsi harga berpengaruh positif dan signifi_kan
Hasil Uji Regresi Liﬁear Berganda secara langsung terhadap kepuasaan pengguna jasa
trasportasi ojek online (Gojek) di Kota Kebumen.
Coefficientsa 3. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
Std. . persepsi citra merek berpengaruh positif dan signifikan
Model B Error Beta T Sig. secara langsung terhadap kepuasaan pengguna jasa
1 (Constant) 7,525 2,043 3,683 0,000 trasportasi ojek online (Gojek) di Kota Kebumen.
Kualitas 0,134 0,098 0,128 1,367 0,175 4. Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh
Pelayanan positif secara bersama-sama kualitas pelayanan,
Persepsi 0,219 0,108 0,218 2,026 0,046 persepsi harga, dan citra merek memiliki pengaruh
Harga yang signifikan silmutan terhadap kepuasan pengguna
Citra 0,331 0074 0525 4450 0,000 Jasa trasportasi ojek online.
Merek
Saran
1. Disarankan untuk gojek agar dapat meningkatkan
kualitas pelayanan dengan memahami kepuasaan
Tabel 1.9 pengguna jasa transportasi ojek online.
Hasil Uji t 2. Disarankan untuk gojek agar lebih memperhatikan
No Hipotesis thitung tiabel Konseptual persepsi harga yang timbul ditengah masyarakat dan
1 H1: Kualitas 1,367 1,084 Tidak membandingkn dengan ojek online yang lainnya
p sehingga gojek selalu memberikan kepuasaan bagi
elayanan Berpengaruh A
pelanggan gojek di kota kebumen.
terhadap 3. Untuk meningkatkan citra merek gojek, khususnya
kepuasaan menjadikan gojek sebagai platform yang diandalkan
pelanggan dan menjadi pilihan utama pengguna jasa transportasi
5 H2: Persepsi 2,026 1,984 Berpengaruh ojek online. Promosi dapat dilakukan dengan cara
Harga menunjukan kelebihan platform secara berulang-ulang
terhadap agar bisa dapat membuktikan bahwa gojek memiliki
citra yang baik.
Kepuasaan
Pelanggan
3 H3: Citra 4,450 1,984 Berpengaruh DAFTAR PUSTAKA
Merek Akbar, A. (2018). Jurnal Analisis Pengaruh Citra Merek,
terhadap Harga Dan Kualitas Produk Keputusan
Kepuasaan pembelian Notebook Toshiba Jurnal Manajemen.
Pelanggan
Arikunto, Suharsimi. 2008. Prosedur Penelitian. Jakarta:
Tabel 1.10 Rineka Cipta.
Hasil Uji f
Sum of Mean . Abbas salim, 2000. Manajemen Transportasi, PT Raja
Model Squares Df Square F Sig-  Grafindo Persada, Jakarta,
Regression  639.709 3 213.236 66.291 .000”
Residual 308.801 96 3.217 Anggisari, Desi (2017). Jurnal: “Pngaruh Pelayanan,
Total 948.510 99 Harga, Dan Promosi Terhadap Keputusan

Pembelian (Studi Kasus Di Salon Griya Ayu
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