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Abstrak  

Tujuan dalam penelitian ini untukAmengetahuiApengaruh variabel faktor Kualitas 

Pelayanan, Persepsi Harga danACitra MerekAterhadap Kepuasan PelangganIGojek 

(Studi pada pelanggan Gojek di Surakarta). Penelitian ini menggunakan metode 

deskripstif kuantitatif,Idengan probability sampling sebagai teknik pengambilan sampel. 

Observasi,Iwawancara dan kuisioner merupakan teknik pengumpulan data. 

PopulasiIdalamIpenelitian ini tak terhingga, dengan sampel sebanyak 100 orang 

respondenImenggunakan analisis regresi linier berganda, denganIalat analisis SPSS 

versi 26. Hasil dalam penelitian ini menunjukan bahwa Faktor Kualitas Pelayanan, 

Persepsi Harga dan Citra Merek secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan Gojek di Surakarta. PersepsiIHarga dan Citra Merek secara parsial 

berpengaruhIdan signifikan terhadap KepuasanIPelanggan Gojek di Surakarta. Kualitas 

Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Gojek di Surakarta. 

 

Kata kunci: KualitasIPelayanan, Persepsi HargaIdan Citra Merek 

 

Abstract  

TheIpurpose ofOthis studAwas toOdetermine theOeffect ofOthe variables of 

ServiceOQuality, Price Perception and Brand Image on Gojek Customer Satisfaction 

(Study on Gojek customers in Surakarta). This study uses a quantitative descriptive 

method,Iwith probability samplingOas a samplingOtechnique. Observation, interviews 

and questionnaires are data collection techniques. The populationIin this study is 

infinite, with a sample of 100 respondents. UsingImultiple linear regression analysis, 

with SPSS version 26 analysis tool. The resultsIinAthis studyAindicate that the factors 

of service quality, price perception and brand imageAsimultaneously affect Gojek's 

customer satisfaction in Surakarta. Price Perception and Brand Image partially and 

significantly affect Gojek Customer Satisfaction in Surakarta. ServiceAquality partially 

has no significant effect on Gojek Customer Satisfaction in Surakarta. 

Keywords: IService Quality, Price Perception and Brand Image 
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Pendahuluan  

Kehadiran jasa transportasi saat ini dengan munculnya aplikasi Gojek yang 

memudahkan masyarakat untuk menggunakan jasa transportasi tanpa perlu lagiOdatang 

ke pangkalan ojek konvensional. Kemunculan GojekOdi kalanganOpembisnis 

jasaOtransportasi ditengahOteknologiOgadget danOinternet yangOberkembangOsangat 

membantu, dahulu ojek konvensional dikelola olehOpara pemiliknyaOdan pengguna 

harus datang ke pangkalan ketika akan menggunakan layanan objeknya. 

SekarangOmunculOGojek yangOdikelola olehOperusahaanOdengan professionalOyang 

dimana kitaOmenggunakan layananOGojek tidak perluOlagiOdatang keOpangkalan 

ojek konvesional lagiOkita sudahOdidatangi DriverOGojek di depanOrumah untuk 

menggunakan layanannya. PT. Gojek Indonesia menguasai jasa layanan ojek online 

terbesar dan terlaris di Indonesia yang ditujukan dalam Top Brand Award merupakan 

alat ukur peminat loyalitas konsumen kepada Gojek. Penilaian Top Brand Award 

dorongan kepada konsumen untuk menggunakan layanan ojekOonlineOyangOsama 

dimasa akan datang yang dimana berkaitan dengan Loyalitas Pelanggan. 

(www.Topbrand-award.com). 

Kepuasan pelanggan merupakan elemen yang teramat penting, jika kepuasan pelanggan 

tercapai maka munculkan loyalitas dari pelanggan tersebut. Jika pelanggan 

mendapatkan kepuasan dari suatu produk maka pelanggan tersebut akan terus menerus 

membeli dan menggunakannya. Sikap puas ataupun tidak puas dari seorang konsumen 

akan muncul setelah melakukan pembelian jasa di mana kualitas pelayanan yang 

ditawarkan perusahaan akan dibandingkan dengan harapannya (Amin, 2017). 

Memberikan kepuasan kepada konsumen dalam memenuhi kebutuhan, keinginan serta 

harapan mereka merupakan hal terpenting bagi perusahaan untuk menghadapi 

persaingan (Wardani, 2019). 

Meningkatkan kualitas pelayanan menjadi keunggulan bagi perusahaan Gojek dalam 

persaingan bisnis dengan perusahaan lainnya. Kualitas pelayanan tidak dapat dilihat dari 

sudut pandang penyedia jasa melainkan dari pelanggan. Apabila kualitas pelayanan 

yang diberikan sangat baik dan memuaskan makaOpelanggan akanOmerasaOpuas 

danOsenang. Seperti Kasmir,(2017:64) juga berpendapat bahwa kualitas pelayanan 

adalah kemampuan dari satu perusahaan dalam hal memberikan pelayanan yang 

memberikan dampak langsung terhadap kepuasan kepadaIpelangganIsesuai dengan 

kebutuhan dan keinginannya. Kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan 

pelayanan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian dalam 

mengimbangi harapan konsumen (Panjaitan dan Yuliati, 2016). Konsumen akan menilai 

tingkat pelayanan yang diberikan dan akanOmembandingkanOdengan apaOyang 

menjadiOharapannya. 

Persepsi HargaOjuga berpengaruhOterhadap keputusanOpenggunaan konsumen. Hal ini 

sesuaiOdengan hasilOpenelitian yangOdilakukan olehOPrimantari danOPurnami (2017) 

yang menyatakan bahwaOterdapat pengaruhOsignifikan positifOdari persepsiOharga 

terhadap keputusanOpembelian jasa. OArtinya, persepsiOharga yangOada padaObenak 

konsumen mampu mempengaruhi keputusan pembelian yang dilakukannya. Kemudian, 

http://www.topbrand-award.com/
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penelitian yang dilakukan Setiawan (2018) menyatakan persepsi harga memiliki 

pengaruh signifikan dan positif terhadapOkeputusan pembelianOjasa. PersepsiOharga 

digunakan konsumen untuk memandang atau menfsirkan produk yang akan 

dikomsumsi. Jadi, dengan adanya persepsi atau pandangan yang dimiliki konsumen 

terhadap harga dapatOmembantu konsumen untukOmemutuskan penggunaanOjasa 

yangOdibutuhkan atauOdiinginkan (Winarti & Tifanny, 2016) 

Selain kualitas pelayananOdan persepsiOharga untuk meningkatkanOkepuasan 

pelanggan, jugaOperlu membangunOcitra merekOyang baikOpada produknya. Menurut 

(Reven & Ferdinand, 2017) citra merekOadalah pemikiranOatau perasaan konsumen 

mengenai suatu merek. Konsep citra merek adalah membentuk pemikiran konsumen 

mengenai suatuImerek tersebut. CitraImerek merupakanIrepresentasi dari keseluruhan 

persepsi terhadap merek dan dibentuk dariOinformasi dan pengalaman masaOlalu 

terhadapOmerek itu (Evelina et al., 2017). CitraOterhadap merekOberhubungan 

denganOsikap yang berupaOkeyakinan danOpreferensi terhadapOsuatuOmerek. 

KonsumenOyang memilikiOcitra yangOpositif terhadapOsuatu merek, akanOlebih 

memungkinkanOuntuk melakukanOpembelian. CitraOmerek yang baikOakan 

meyakinkanOkonsumenOdalam memilihOdan membeliOproduk, Okarena 

adanyaOatribut – atribut produkOseperti desain,Okualitas dan dayaOtarik produkOyang 

mempengatuhiOnilai jual produk. 

Penelitian iniOdilaksanakanOdengan harapanOterdapat beberapaOhal yaituOmenilai 

kepuasan pelanggan Gojek di Solo dengan tujuan menilai loyalitas pelanggan karena 

kualitas pelayanan, persepsi hargaOdan citraOmerek yangOmembuat pelangganOgojek 

di Surakarta banyak diminatiOpelanggan di Solo. 

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran 

Metode Penelitian  

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Menurut (Sugiyono, 2019, p. 

13) metodeOpenelitian kuantitatifOadalah metode penelitianOyang digunakanOuntuk 

menelitiOpada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian, Oanalisis dataObersifat kuantitatif/statistikOyang diangkakan, 

dengan tujuanOuntuk menguji hipotesisOyang telahOditetapkan. Tempat penelitian 



 

4   

dilakukan di Surakarta,Owaktu penelitian dilakukanOpada bulanvApril – Juni. 

UntukOpopulasi nya yaitu pengguna Gojek di Surakarta yang belum diketahui 

jumlahnya atau tak terhingga. Untuk sampelnyaOsebanyak 100 responden. 

TeknikOpengambilanOsampel menggunakanOaccindental samplingOyaitu merupakan 

teknik pengambilanOsampelOberdasarkanOkebetulan, yakni siapaOsajaOyangOsecara 

kebetulanObertemuOdenganOpenelitiOdapatOdipakaiOsebagaiOsampel.OJikaOorangO

yangOkkebetulan ditemuiOtersebut memenuhiIsyarat populasiIyang akan ditelitiImaka 

orang tersebut bisa di jadikan sebagaiIsumber data. (Istiatin et al., 2019). 

 

Hasil dan Pembahasan  

1. UjiIAsumsiIKlasik 

a. UjiINormalitas 

Tabel 1 HasilIUjiINormalitas 

One-SampleIKolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

2.46990755 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .071 

Positive .053 

Negative -.071 

Test Statistic .071 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Berdasarkan hasilOperhitungan padaOtabel di atasOdiperoleh nilaiOAsymp. Sig. 

(2-tailed) sebesarO0,200 atau lebihObesar dari 0,05. Hal itu menunjukan 

bahwaOresidual dari persamaanOregresi iniOberdistribusiOnormal. 

b. UjiIMultikolinieritas 

Tabel 2 Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 2.554 1.927  1.325 .188   

KUALITAS 

PELAYANAN 

.004 .120 .003 .031 .975 .499 2.004 

PERSEPSI HARGA .627 .102 .573 6.167 .000 .486 2.058 

CITRA MEREK .252 .097 .256 2.599 .011 .434 2.306 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

Sumber: Hasil output SPSS, 2022 
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BerdasarkanOtabel diatas, hasil ujiOmultikolinieritas dapat dilihat bahwa masing-

masing variebelOmempunyai nilaiOVIF kurang dari 10, makaOdapat 

disimpulkanObahwa data dalam penelitian ini tidak mengalamiOmultikolinieritas. 

c. Uji Heterokesdastisitas 

 

Gambar 2. 

Uji Heterokesdastisitas 

BerdasarkanOgambar hasilOuji heteroskedasitasOmeggunakan grafikOscatterplot 

yang telah dilakukan maka disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedasitas pada 

output yang diteliti. 

2. Uji Hipotesis 

a. Uji regresi linier berganda 

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.554 1.927 
 

1.32

5 

.188 

KUALITAS 

PELAYANAN 

.004 .120 .003 .031 .975 

PERSEPSI HARGA .627 .102 .573 6.16

7 

.000 

CITRA MEREK .252 .097 .256 2.59

9 

.011 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

             Sumber: Hasil Output SPSS, 2022 

1) Nilai kosntantaOsebesar 2,554 menunjukanObahwa variabel kualitas 

pelayanan, persepsiOhargaOdan citra merek jikaOtidak tidak ada 

perubahanOyang mempengaruhiOkepuasanOpelanggan, makaOkepuasan 

pelangganOGojek di Surakarta sebesar 2,554 dari sekala pengukuran yang 

digunakan. 
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2) NilaiOkoefisien KualiatasOPelayanan (X1) sebesar 0,004 denganOnilai positif. 

Hal iniOberartiObahwaOsetiap peningkatanOkualitas pelayananOsebesar 1 

kali maka kepuasan pelangganOgojek di Surakarta akanOmeningkat sebesar 

0,004Odengan asumsiOvariabelOyang lainOkostan. 

3) Nilai koefisienOPersepsiOHarga (X2) sebesar 0,627Odengan nilaiOpositif. Hal 

iniOberartiObahwa setiapOpeningkatanOpersepsi hargaOsebesar 1 kali 

makaOkepuasan pelangganOgojek di Surakarta akanOmeningkatOsebesar 

0,627 denganOasumsi variabelOyang lainOkostan. 

4) NilaiOkoefisien CitraOMerek (X3) sebesar 0,252 denganOnilai positif. Hal 

iniOberarti bahwa setiapOpeningkatan citra merekOsebesar 1 kali 

makaOkepuasan pelangganOgojek di Surakarta akanOmeningkat sebesar 0,252 

denganOasumsi variabelOyang lainOkostan. 

b. Uji T 

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 2.554 1.927  1.325 .188 

KUALITAS 

PELAYANAN 

.004 .120 .003 .031 .975 

PERSEPSI 

HARGA 

.627 .102 .573 6.167 .000 

CITRA MEREK .252 .097 .256 2.599 .011 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

1) BerdasakanOhasil perhitunganOdiatas diketahuiObahwa nilai t hitung > tItabel 

(0,031<1,986) Idan sig.> 0,05(0,975>0,05). HalIini berartiIH0 di terima dan 

Hα di tolak maka hipotesis diterima, dan dapat disimpulkan bahwaIkualitas 

pelayananIberpengaruhIdan tidak signifikan terhadapOkepuasan pelanggan 

(pengguna gojek di Surakarta). 

2) Berdasakan hasil perhitunganOdiatas diketahuiObahwa nilai t hitung > t tabel 

(6,167>1,986) Idan sig.< 0,05(0,000<0,05). HalIini berarti H0 di tolakIdan Hα 

di terima dan hipotesisOditerima, makaOdapat disimpilkan bahwaOpersepsi 

harga berpengaruh dan signifikan terhadapOkepuasanOpelanggan (pengguna 

Gojek di Surakarta). 

3) BerdasakanOhasil perhitunganOdiatas diketahuiObahwa nilai t hitung > tItabel 

(2,599>1,986) danIsig.< 0,05(0,011<0,05). Hal ini berarti H0 di tolakIdan Hα 

di terimaIdan hipotesis diterim,Omaka dapat disimpulkanObahwa persepsi 

harga berpengaruhIdan signifikan terhadap kepuasanOpelanggan (pengguna 

Gojek di Surakarta). 
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c. Uji F 

Tabel 5. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 336.037 3 112.012 47.412 .000b 

Residual 226.803 96 2.363   

Total 562.840 99    

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

b. Predictors: (Constant), CITRA MEREK, KUALITAS PELAYANAN, 

PERSEPSI HARGA 

Sumber: Data Primer diolah tahun 2022 

BerdasarkanIdata tabelIdi atasIdiperoleh FhitungIsebesar 47,412 dan sig. 0,000. 

FtabelIpada taraf α =0,05, df 1 (variabelIindependen =3) dan df 2(n-k-1=100-3-

1=96), makaInilai Ftabel =2,70. Hal iniIberartiIFhitung >Ftabel (34,407>2,70) 

danIsig <0,005 (0,000<0,05), yang berarti H0 ditolakIdan HaIditerima, maka 

hipotesa diterima.  

DalamAhal iniOdapat dikatakan bahwaoOvariabel kualitas pelayanan, Opersepsi 

harga, citraOmerek secara bersama-sama berpengaruhOdan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Surakarta, sehingga ketiga variabel tersebut dapat 

digunakanOuntuk mengestimasi atauOmemprediksi variabelOkepuasan pelanggan 

Gojek di Surakarta. 

d. Uji Determinasi R2 

Tabel 6. Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Mod

el R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .773a .597 .584 1.537 

a. Predictors: (Constant), CITRA MEREK, KUALITAS 

PELAYANAN, PERSEPSI HARGA 

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN 

NilaiIR square sebesarA0,597 atauI59,7%. DenganIdemikian dapat disimpulkan 

bahwa semua variabel independen memiliki konstribusi pengaruhIsebesar 59,7% 

terhadap kepuasan pelanggan Gojek di Surakarta. Hal ini juga juga berarti bahwa 

(100%-59,7%)= 40,3% keragamanInilaiIvariabel kepuasan pelanggan ditentukan 

oleh variabel-variabelIselain yang terdapat dalam model 
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