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Abstrak

Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel faktor Kualitas
Pelayanan, Persepsi Harga dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek
(Studi pada pelanggan Gojek di Surakarta). Penelitian ini menggunakan metode
deskripstif kuantitatif, dengan probability sampling sebagai teknik pengambilan sampel.
Observasi, wawancara dan kuisioner merupakan teknik pengumpulan data.
Populasi dalam penelitian ini tak terhingga, dengan sampel sebanyak 100 orang
responden menggunakan analisis regresi linier berganda, dengan alat 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. Persepsi Harga dan Citra Merek secara parsial
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek di Surakarta. Kualitas
Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
Gojek di Surakarta.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Citra Merek

Abstract

The purpose of this stud was to determine the effect of the variables of
Service Quality, Price Perception and Brand Image on Gojek Customer Satisfaction
(Study on Gojek customers in Surakarta). This study uses a quantitative descriptive
method, with probability sampling as a sampling technique. Observation, interviews
and questionnaires are data collection techniques. The population in this study is
infinite, with a sample of 100 respondents. Using multiple linear regression analysis,
with SPSS version 26 analysis tool. The results in this study indicate that the factors
of service quality, price perception and brand image simultaneously affect Gojek's
customer satisfaction in Surakarta. Price Perception and Brand Image partially and
significantly affect Gojek Customer Satisfaction in Surakarta. Service quality partially
has no significant effect on Gojek Customer Satisfaction in Surakarta.
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Pendahuluan

Kehadiran jasa transportasi saat ini dengan munculnya aplikasi Gojek yang
memudahkan masyarakat untuk menggunakan jasa transportasi tanpa perlu lagi datang
ke pangkalan ojek konvensional. Kemunculan Gojek di kalangan pembisnis
jasa transportasi ditengah teknologi gadget dan internet yang berkembang sangat
membantu, dahulu ojek konvensional dikelola oleh para pemiliknya dan pengguna
harus datang ke pangkalan ketika akan menggunakan layanan objeknya.
Sekarang muncul Gojek yang dikelola oleh perusahaan dengan professional yang
dimana kita menggunakan layanan Gojek tidak perlu lagi datang ke pangkalan
ojek konvesional lagi kita sudah didatangi Driver Gojek di depan rumah 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 ojek online yang sama
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 maka pelanggan akan merasa puas
dan senang. Seperti Kasmir,(2017:64) juga berpendapat bahwa kualitas pelayanan
adalah kemampuan dari satu perusahaan dalam hal memberikan pelayanan yang
memberikan dampak langsung terhadap kepuasan kepada pelanggan sesuai 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 akan membandingkan dengan apa yang
menjadi harapannya.

Persepsi Harga juga berpengaruh terhadap keputusan penggunaan konsumen. Hal ini
sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Primantari dan Purnami (2017)
yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan positif dari persepsi harga
terhadap keputusan pembelian jasa. Artinya, persepsi harga yang ada pada benak
konsumen mampu mempengaruhi keputusan pembelian yang dilakukannya. Kemudian,
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penelitian yang dilakukan Setiawan (2018) menyatakan persepsi harga memiliki
pengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian jasa. Persepsi harga
digunakan konsumen untuk memandang atau menfsirkan produk yang akan
dikomsumsi. Jadi, dengan adanya persepsi atau pandangan yang dimiliki konsumen
terhadap harga dapat membantu konsumen untuk memutuskan penggunaan jasa
yang dibutuhkan atau diinginkan (Winarti & Tifanny, 2016)

Selain kualitas pelayanan dan persepsi harga untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, juga perlu membangun citra merek yang baik pada produknya. Menurut
(Reven & Ferdinand, 2017) citra merek adalah pemikiran atau perasaan konsumen
mengenai suatu merek. Konsep citra merek adalah membentuk pemikiran konsumen
mengenai suatu merek tersebut. Citra merek merupakan representasi dari keseluruhan
persepsi terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu
terhadap merek itu (Evelina et al., 2017). Citra terhadap merek berhubungan
dengan sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek.
Konsumen yang memiliki citra yang positif terhadap suatu merek, akan lebih
memungkinkan untuk melakukan pembelian. Citra merek yang baik akan
meyakinkan konsumen dalam memilih dan membeli produk, karena
adanya atribut — atribut produk seperti desain, kualitas dan daya tarik produk yang
mempengatuhi nilai jual produk.

Penelitian ini dilaksanakan dengan harapan terdapat beberapa hal yaitu menilai
kepuasan pelanggan Gojek di Solo dengan tujuan menilai loyalitas pelanggan karena
kualitas pelayanan, persepsi harga dan citra merek yang membuat pelanggan gojek
di Surakarta banyak diminati pelanggan di Solo.
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Gambar 1
Kerangka Pemikiran

Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Menurut (Sugiyono, 2019, p.
13) metode penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang digunakan untuk
meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik yang diangkakan,
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Tempat penelitian



dilakukan di

Surakarta, waktu penelitian dilakukan pada bulanvApril — Juni.

Untuk populasi nya yaitu pengguna Gojek di Surakarta yang belum diketahui

jumlahnya atau tak terhingga. Untuk sampelnya sebanyak 100

responden.

Teknik pengambilan sampel menggunakan accindental sampling yaitu merupakan
teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, yakni siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat dipakai sebagai sampel. Jika orang

yang kkebetulan ditemui tersebut memenuhi syarat populasi yang akan diteliti maka

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

Hasil dan Pembahasan
1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Tabel 1 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. 2.46990755
Deviation
Most Extreme Absolute .071
Differences Positive .053
Negative -.071
Test Statistic 071
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°4

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas diperoleh nilai Asymp. Sig.

(2-tailed) sebesar 0,200 atau lebih besar dari 0,05. Hal itu menunjukan
bahwa residual dari persamaan regresi ini berdistribusi normal.
b. Uji Multikolinieritas
Tabel 2 Hasil Uji Multikolinieritas
Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized  Coefficient Collinearity
Coefficients S Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 2.554 1.927 1.325 .188
KUALITAS .004 120 .003 031 975 499  2.004
PELAYANAN
PERSEPSI HARGA 627 102 573  6.167 .000 486  2.058
CITRA MEREK .252 .097 256 2599 011 434 2.306

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Sumber: Hasil output SPSS, 2022
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Berdasarkan tabel diatas, hasil uji multikolinieritas dapat dilihat bahwa masing-

masing variebel mempunyai nilai VIF kurang dari 10, maka dapat

disimpulkan bahwa data dalam penelitian ini tidak mengalami multikolinieritas.
c. Uji Heterokesdastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 2.
Uji Heterokesdastisitas
Berdasarkan gambar hasil uji heteroskedasitas meggunakan grafik scatterplot
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
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.554 1.927 1.32 .188
5
KUALITAS .004 120 .003 .031 .975
PELAYANAN
PERSEPSI HARGA .627 102 573 6.16 .000
7
CITRA MEREK .252 .097 256 2.59 .011
9

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Sumber: Hasil Output SPSS, 2022

1) Nilai kosntanta sebesar 2,554 menunjukan bahwa variabel kualitas
pelayanan, persepsi harga dan citra merek jika tidak tidak ada
perubahan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, maka kepuasan
pelanggan Gojek di Surakarta sebesar 2,554 dari sekala pengukuran yang
digunakan.



2) Nilai koefisien Kualiatas Pelayanan (X1) sebesar 0,004 dengan nilai positif.
Hal ini berarti bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan sebesar 1
kali maka kepuasan pelanggan gojek di Surakarta akan meningkat sebesar
0,004 dengan asumsi variabel yang lain kostan.

3) Nilai koefisien Persepsi Harga (X2) sebesar 0,627 dengan nilai positif. Hal
ini berarti bahwa setiap peningkatan persepsi harga sebesar 1 Kkali
maka kepuasan pelanggan gojek di Surakarta akan meningkat sebesar
0,627 dengan asumsi variabel yang lain kostan.

4) Nilai koefisien Citra Merek (X3) sebesar 0,252 dengan nilai positif. Hal
ini berarti bahwa setiap peningkatan citra merek sebesar 1 Kali
maka kepuasan pelanggan gojek di Surakarta akan meningkat sebesar 0,252
dengan asumsi variabel yang lain kostan.

b. Ui T
Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients?
Unstandardized  Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.554 1927 1.325  .188
KUALITAS .004 120 .003 031 975
PELAYANAN
PERSEPSI 627 102 573 6.167  .000
HARGA
CITRA MEREK 252 .097 256 2599 011

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
1) Berdasakan hasil perhitungan diatas diketahui bahwa nilai t hitung > t tabel

(0,031<1,986) dan sig.> 0,05(0,975>0,05). Hal ini berarti HO di terima dan
Ha di tolak maka hipotesis diterima, dan dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(pengguna gojek di Surakarta).

2) Berdasakan hasil perhitungan diatas diketahui bahwa nilai t hitung > t tabel
(6,167>1,986) dan sig.< 0,05(0,000<0,05). Hal ini berarti HO di tolak dan Ha
di terima dan hipotesis diterima, maka dapat disimpilkan bahwa persepsi
harga berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (pengguna
Gojek di Surakarta).

3) Berdasakan hasil perhitungan diatas diketahui bahwa nilai t hitung > t tabel
(2,599>1,986) dan sig.< 0,05(0,011<0,05). Hal ini berarti HO di tolak dan Ha
di terima dan hipotesis diterim, maka dapat disimpulkan bahwa persepsi
harga berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (pengguna
Gojek di Surakarta).
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c. UjiF
Tabel 5. Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares  df Square F Sig.
1 Regression 336.037 3 112.012 47.412 .000°
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

Berdasarkan data tabel di atas diperoleh Fhitung sebesar 47,412 dan sig. 0,000.
Ftabel pada taraf a =0,05, df 1 (variabel independen =3) dan df 2(n-k-1=100-3-
1=96), maka nilai Ftabel =2,70. Hal ini berarti Fhitung >Ftabel (34,407>2,70)
dan sig <0,005 (0,000<0,05), yang berarti HO ditolak dan Ha diterima, maka
hipotesa diterima.
Dalam hal ini dapat dikatakan bahwao variabel kualitas pelayanan, persepsi
harga, citra merek secara bersama-sama berpengaruh dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Surakarta, sehingga ketiga variabel tersebut dapat
digunakan untuk mengestimasi atau memprediksi variabel kepuasan pelanggan
Gojek di Surakarta.

d. Uji Determinasi R2

Tabel 6. Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®

Std. Error
Mod R Adjusted R of the
el R Square Square Estimate
1 7732 597 584 1.537

a. Predictors: (Constant), CITRA MEREK, KUALITAS
PELAYANAN, PERSEPSI HARGA
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Nilai R square sebesar 0,597 atau 59,7%. Dengan demikian dapat disimpulkan

bahwa semua variabel independen memiliki konstribusi pengaruh sebesar 59,7%
terhadap kepuasan pelanggan Gojek di Surakarta. Hal ini juga juga berarti bahwa
(100%-59,7%)= 40,3% keragaman nilai variabel kepuasan pelanggan ditentukan
oleh variabel-variabel selain yang terdapat dalam model
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