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ABSTRAK 

Oleh: 

Desi Ratnasari 

 

Kualitas Pelayanan adalah sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh 

seseorang kepada orang lain. Harga adalah jumlah uang atau nilai tukar sebuah 

barang atau jasa yang ditetapkan sesuai dengan tingkat kemampuan barang atau 

jasa tersebut yang memberikan manfaat kepada pembelinya. Promosi merupakan 

proses memperkenalkan suatu produk kepada masyarakat yang diiringi dengan 

sejumlah tawaran-tawaran menarik untuk menambah volume penjualan perusahaan 

juga terdapat ajakan dan bujukanuntuk mengonsumsi produk tersebut. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji hipotesis adanya pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen gojek, pengaruh harga terhadap kepuasan 

konsumen gojek, pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen gojek, dan 

pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen 

gojek.   

Penelitian ini merupakan penelitian survey. Populasi pada penelitian ini 

adalah seluruh mahasiswa IAIN Metro. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 mahasiswa. Teknik 

analisis data yang digunakan adalah regresi berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) terdapat pengaruh positif kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen gojek dibuktikan nilai thitung sebesar 2,426 

nilai signifikansi 0,017<0,05 dan koefisien regresi sebesar 0,190; 2) tidak terdapat 

pengaruh positif harga terhadap kepuasan konsumen gojek dibuktikan dengan nilai 

thitung sebesar -1,526 nilai signifikansi 0,130>0,05 dan koefisien regresi sebesar -

0,174; 3) tidak terdapat pengaruh positif promosi terhadap kepuasan konsumen 

gojek dibuktikan dengan nilai thitung sebesar 1,570 nilai signifikansi 0,120>0,05 dan 

koefisien regresi sebesar 0,271; dan 4) terdapat pengaruh kualitas pelayanan, harga, 

dan promosi terhadap kepuasan konsumen gojek dengan nilai Fhitung sebesar 3,433 

dan signifikansi 0,02<0,05. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Kepuasan Konsumen 
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MOTTO 

هُمْ وَاسْتَ غْفِرْ لََمُْ وَشَاوِرْهُمْ فِ الَْْمْرِ ۖ فإَِذَا عَزَمْتَ فَ تَ وكََّلْ عَلَى اللََِّّ ۚ إِنَّ اللَََّّ    فاَعْفُ عَن ْ
لِيَن ﴿          ﴾        159يُُِبُّ الْمُتَ وكَِ 

 
Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi, berhati kasar, tentulah 

mereka manjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohon 

ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang bertawakal kepada-Nya”.  

(Q.S. Al-Imran:159) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan kemajuan teknologi menciptakan sebuah penemuan 

baru, dimana untuk menggunakan layanan ojek, konsumen tidak perlu lagi 

menuju kepangkalan ojek, karena saat ini telah dikembangkan sebuah metode 

baru berupa aplikasi yang dapat diakses melalui smartphone android. 

Perpaduan antara teknologi dan transportasi membuat banyak orang mulai 

dikenalkan dengan yang namanya ojek online yang saat ini sudah tengah marak 

di Indonesia. 

Beberapa layanan yang ada, Gojek dan Grab memang masih yang 

paling menonjol dalam persaingan pasar di Indonesia. Keduanya sama-sama 

identik dengan warna hijau, memiliki fitur layanan yang hampir serupa, dan 

tarif harga yang bersaing. Gojek boleh jadi merupakan yang pertama hadir di 

Indonesia, namun Grab merupakan platform pemesan kendaraan yang 

terkemuka di Asia Tenggara. Persaingan aplikasi roda dua antara Gojek dan 

Grab kian memanas. Kedua perusahaan ini telah tumbuh pesat baik sisi 

pengguna, jumlah armada yang mereka miliki, dan layanan jasa lainnya. 

Bisnis transportasi adalah sektor bisnis yang memiliki pasar yang 

besar dan potensial sehingga menimbulkan persaingan yang semakin ketat. Hal 

tersebut menjadi tantangan terbesar bagi perusahaan dalam memenangkan 

persaingan pasar. Kuliats pelayanan yang baik menjadi tuntutan bagi 
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pelanggan pada layanan jasa yang dipilih. Kualitas pelayanan adalah sebuah 

kinerja yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain.1  

Selain kualitas pelayanan, harga juga menjadi salah satu faktor 

penting untuk menjaga dan mempertahankan konsumen agar tidak beralih ke 

layanan transportasi lainnya. Tinggi atau rendahnya harga akan menentukan 

seseorang dalam membeli suatu barang atau jasa. Melalui jasa seseorang dapat 

memutuskan apakah produk atau jasa tersebut akan dimiliki dan digunakan 

atau sebaliknya.  Sebagaimana yang di kutip oleh Ruru, harga adalah jumlah 

uang yang disepakati oleh calon pembeli dan penjual untuk ditukar dengan 

barang atau jasa dalam transaksi bisnis normal.2 

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah promosi. 

Menurut Mursid promosi adalah komunikasi yang persuasif, mengajak, 

mendesak, membujuk, dan meyakinkan. 3  Tujuan utama promosi adalah 

memberi informasi, menarik perhatian konsumen dan selanjutnya memberi 

pengaruh agar terjadi pembelian. Perusahaan yang dapat melakukan promosi 

dengan baik juga akan meningkatkan penjualan perusahaan. 

Pengelolaan bisnis harus dilakukan secara profesional dan kegiatan 

bisnis tersebut harus dapat memberikan kepuasan kepada konsumennya. 

Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah 

 
1 Alfi Syahri Lubis dan Nur Rahmad Andayani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service 

Quality) Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Sucofindo Batam”, dalan Journal of Business 

Administration Vol 1, No 2, September 2017, 234. 
2  Ruru Putri Utami dan Hendra Saputra, “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Sayuran Organik Di Pasar Sambas Medan”, dalam Jurnal Niagawan, Vol 6, No. 2, 

Oktober 2017`, 47 
3 Mursid, Manajemen Pemasaran, Cetakan ke 7, (Jakarta : Bumi Aksara, 2014), 
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membandingkan apa yang dirasakan dengan harapan. Dalam konsep kepuasan 

konsumen terdapat dua elemen yang mempengaruhi yaitu harapan dan kinerja.4 

Kota Metro menjadi salah satu kota yang berpotensi dalam 

pengembangan bisnis transportasi. Apalagi kota Metro dijuluki sebagai kota 

pendidikan dimana dalam penggunaan transportasi sebagian besar adalah 

pelajar dan mahasiswa. Hadirnya Goride dan Grabbike di kota Metro 

memberikan kemudahan bagi masyarakat setempat dan mahasiswa untuk 

mendapatkan transportasi secara cepat, dan selalu bisa datang ke tempat yang 

mereka inginkan tanpa harus ke jalan raya, tempat umum, terminal, maupun 

pangkalan.5 

LD FEB UI (Lembaga Demografi Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Indonesia)  menyebutkan kontribusi mitra layanan terbesar Gojek 

mencapai Rp 44,2 triliun pada tahun 2018. Sementara CSIS dan Tenggara 

menyampaikan bahwa mitra Grab menyumbang Rp 48,9 triliun terhadap 

Produk Domestik Bruto (PDB).6       

 
4  M. Anang Firmansyah, Perilaku Konsumen (Sikap dan Pemasaran), (Yogyakarta: 

Deepublish, 2018), 133 
5 Observasi  
6 Dkatadata.co.id diunduh pada 06 juli 2019 
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www.topbrand-award.com 

 

Berdasarkan grafik diatas terlihat bahwa gojek beberapakali menjadi 

top brand transportasi online di Indonesia dan grab hanya pada tahun 2018 

menduduki top brand transportasi online di Indonesia. KKI (Komunitas 

Konsumen Indonesia) juga merilis hasil survey terbaru tentang sektor 

transportasi. Hasil survey KKI  menyebutkan terdapat empat modal 

transportasi yang paling banyak digunakan oleh  masyarakat yaitu ojek online, 

taksi online, bus trans dan KRL.  Dari keempat modal transportasi tersebut 36% 

menyatakan preferensinya pada layanan ojek online gojek dan 32% memilih 

layanan Grab, serta 32% menyatakan menggunakan kedua layanan ojek online 

tersebut. Terkait alasan mereka yang memilih layanan gojek menyatakan 

karena alasan keamanan dan kenyamanan. 

Hasil survey tersebut juga menyebutkan layanan goride dari Gojek 

dinilai lebih aman, lebih diandalkan, lebih ramah, serta lebih nyaman dan 
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bersih. Sementara itu responden yang memilih layanan Grab, karena preferensi 

pada alasan aspek keterjangkauan tarif (lebih murah). Layanan Gojek juga 

menjalankan tindakan perlindungan antara lain dengan memberikan 

perlindungan asuransi dan pengembangan fitur tombol darurat dan fitur 

bagikan perjalanan.7 

Pengguna aktif bulanan Gojek di Indonesia merupakan yang terbesar 

dibandingkan dengan aplikasi on demand lainnya atau setara dengan jumlah 

pengguna aktif bulanan aplikasi ride-sharing di Amerika. Persemester  1/2019 

aplikasi ekosistem Gojek telah diunduh oleh lebih dari 155 juta pengguna, 

dengan lebih dari 2 juta mitra pengemudi, hampir 400.000 mitra merchants, 

dan lebih dari 60.000 penyedia layanan di Asia Tenggara.8 

Tabel 1.I 

Layanan Gojek 

NO LAYANAN JENIS FUNGSI 

1. Sehari-hari GoMassage Cari kang pijit dari aplikasi 

GoDaily Beli gas, air gallon, bras, 

dan lain-lain 

GoClean Buat bantuin beberes 

rumah 

GoFix Servis barang elektronik 

rusak 

 
7 http://m.tribunnews.com diunduh pada 01 November 2019  
8 Dewi Andriani, “Jumlah Pengguna Aktif Gojek di Indonesia Setara dengan Aplikasi Ride-

Sharing Terbesar Dunia”, http://m.bisnis.com diunduh pada 20 Desember 2019 
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GoLaundry Jasa jemput-cuci-anter 

pakaian 

GoGlam Ke salon, tapi bisa dimana 

saja 

GoAuto Memanggil servis 

kendaraan kapan saja 

2. Pesan Makan dan 

Belanja 

GoFood Pemesanan makanan 

GoMed Beli obat di Apotek 

terdekat 

GoShop Solusi pas mager belanja 

GoMart Jajan, belanja harian, dan 

bulanan 

3. Berita dan 

Hiburan 

GoTix Beli tiket nonton 

GoPlay Nonton tayangan eksklusif 

dari GoPlay 

4. Pembayaran GoPulsa Konter pulsa 24 jam 

GoPoints Dapatkan poun setiap kali 

menggunakan Gojek 

GoNearby Pilihan terdekat untuk jajan 

menggunakan GoPay 

GoBills Bayar tagihan tanpa sulit 

GoGive Untuk donasi dan Zakat 
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5. Belanja GoMall Seperti belanja di Mall 

tetapi online 

6. Bepergian dan 

pengiriman 

GoRide Ojek online original 

GoCar Pemesanan mobil untuk 

bepergian 

GoBluebird Bepergian dengan taksi 

legendaris 

GoSend Pengiriman barang cepat 

GoBox Cara ringan pemindahan 

barang 

www.gojek.com 

Dalam penelitian ini peneliti akan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen Gojek pengguna 

layanan go-ride.  Lokasi yang peneliti lakukan di IAIN Metro, karena peneliti 

melihat mahasiswa IAIN Metro banyak sekali yang menggunakan jasa Gojek. 

Tidak hanya mahasiswa karyawan dan dosen pun juga menggunakan jasa 

transportasi tersebut. 

Penelitian ini menemukan beberapa masalah penting untuk mendukung 

penelitian ini yaitu: pertama, terkait dengan pemesanan online ini yang hanya 

terbatas bagi para pengguna smartphone android sehingga pelanggannya hanya 

terbatas untuk kalangan tertentu saja. Kedua, harga yang tidak sesuai dengan 

ketetapan pemerintah. Ketiga, terkait dengan keselamatan ternyata para driver 

tidak menyediakan jas hujan untuk para penumpang. Keempat, pelanggaran 
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privasi yang terkadang dilakukan oleh driver. Terkadang untuk memudahkan 

orderan driver meminta nomer handphone, tetapi beberapa oknum malah 

dijadikan alat untuk melangar privasi dengan menggoda penumpang setelah 

selesai menggunakan layanannya.9 

Berdasarkan hasil survey yang telah peneliti lakukan terhadap 10 

responden bahwa pengguna layanan goride dan grabbike menyatakan bahwa 

dalam pelayanan, harga, dan kepuasan antara kedua jasa transportasi memiliki 

keunggulan yang berbeda-beda. Terdapat 3 responden memiliki persepsi yang 

baik terhadap kualitas pelayanan grab, dan 2 responden memiliki persepsi yang 

baik terhadap kualitas pelayanan gojek, serta 5 respon memiliki persepsi yang 

seimbang diantara keduanya. 

Hasil survey mengenai harga menunjukkan  bahwa 4 responden 

memiliki persepsi tidak mahal terhadap harga ojek online gojek, dan 2 

responden memiliki persepsi tidak mahal terhadap harga ojek online grab dan 

4 responden memiliki persepsi seimbang antara gojek dan grab. 

Hasil survey konsumen ojek online mengenai kepuasan setelah 

menggunakan ojek online terdapat 6 responden mengaku puas setelah 

menggunakan ojek online gojek, sedangkan 4 responden mengaku puas setelah 

menggunakan ojek online grab. 

Menurut Rahmawati mahasiswi Tadris Bahasa Inggris pelayanan yang 

diberikan antara gojek dan grab lebih tersedia grab pada saat dibutuhkan 

 
9 Observasi  



9 

meskipun cuaca sedang hujan, sedangkan pada driver gojek terkadang sulit 

untuk memesan orderan ketika cuaca sedang hujan.10 

Mengenai tarif pada dasarnya dari pemerintah mengeluarkan tarif Rp. 

8.000 untuk pesanan kilometer pertama, namun pada aplikator Gojek dan Grab 

untuk pemesanan satu kilometer pertama adalah Rp. 9.000. Sedangkan untuk 

penambahan persatu kilometernya Rp. 2.700 baik gojek ataupun grab.11 Disisi 

lain jika dikatakan relatif murah Gojek atau Grab, yaitu lebih relatif murah dan 

lebih terjangkau Gojek karena terdapat beberapa diskon bagi  konsumen 

dengan pembayaran menggunakan GoPay atau pembayaran non tunai.12 Selain 

relatif murah gojek memang lebih cepat karena ketersediaan driver di beberapa 

titik. Pelayanan yang baik dan harga yang lebih terjangkau sangat 

mempengaruhi kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa transportasi.13 

Akan tetapi belum diketahui secara pasti kriteria mana yang memiliki penilaian 

tertinggi responden dalam memilih jasa transportasi. 

Gojek berusaha menjangkau masyarakat banyak melalui promosi yang 

gencar lewat berbagai media sosial, aplikasi, billboard, dan website. Promosi 

tersebut dapat berisikan potongan harga dan voucher. 

Berdasarkan penjelasan diatas, terlihat bahwa kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi mempunyai peran yang sangat penting bagi kepuasan 

konsumen. Tanpa adanya pelayanan yang bermutu dan berkelanjutan dengan 

 
10 Rahmawati Mahasiswi, Jurusan Tadris Bahasa Inggris, Wawancara, 5 Juli 2019 
11  Idris Sufiyandi Driver Go-jek atau mahasiswa, Ahwalusyahsiyah, Wawancara, 10 

Oktober 2019 
12 Misbakhul Munir Mahaiswa, Tadris Bahasa Inggris sebagai driver Gojek dan Grab, 

Wawancara 5 Juli 2019 
13 Arif Rusdianto Mahasiswa, Ekonomi Syari’ah, Wawancara, 5 Juli 2019  
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harga yang terjangkau oleh semua kalangan masyarakat, perusahaan 

transportasi sulit untuk dapat mampu bersaing dalam perusahaan sejenis. 

Ditambah lagi dengan adanya promosi maka akan semakin menarik kosumen 

untuk menggunakan jasa yang ditawarkan. Berhubungan dengan latar belakang 

di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian “ANALISIS 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN PROMOSI 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN GOJEK (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa IAIN Metro Pengguna layanan Goride)” 

 

B. Batasan Masalah 

Sehubungan dengan banyaknya jumlah responden dan objek yang 

diteliti oleh penulis, serta untuk mempermudah dan memperjelas permasalahan 

diatas, dan agar penelitian lebih terfokuskan maka penulis menetapkan 

pembatasan masalah sebagai berikut: 

1. Berfokus pada layanan Goride. 

2. Sampel di ambil pada konsumen Mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan 

Goride. 

3. Variable yang diteliti adalah kualitas pelayanan, harga, promosi, dan 

kepuasan konsumen. 

4. Kualitas pelayanan yang diukur yaitu, bukti fisik (tangibles), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), dan perhatian (empaty).  
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C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat dirumuskan 

permasalahan: Bagaimana pengaruh kualitas pelayan, harga, dan promosi 

terhadap kepuasan konsumen gojek pengguna layanan goride? 

 

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian pada hakikatnya untuk mengetahui apa yang akan 

dicapai, serta dapat memberi arah dalam pengumpulan data yang akan 

dilakukan. Berdasarkan pada rumusan masalah penelitian di atas, maka 

tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitass pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan 

konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan goride. 

2. Manfaat penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut. 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat menambah khazanah keilmuan serta dapat 

dipergunakan sebagai referensi dan literatur kepustakaan terkait dengan 

pengaruh kualitas pelayanan, harga dan promosi terhadap kepuasan 

konsumen. 

b. Manfaat Praktis 
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Hasil penelitian ini dapat dipergunakan sebagai bahan masukan yang 

dapat digunakan oleh pinak-pihak yang terkait seperti bagi konsumen 

dan driver. 

E. Penelitian Relevan 

Penelitian relevan adalah penelitian karya orang lain yang secara 

subtantif ada kaitannya dengan tema atau topik penelitian yang akan dilakukan 

oleh seorang peneliti. 14  Berdasarkan penelusuran yang peneliti lakukan 

terhadap karya ilmiah, peneliti menemukan beberapa karya ilmiah yang 

berkaitan dengan pembahasan peneliti, yaitu: 

1. Penelitian yang berjudul “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan 

Promosi Terhadap Keputusan Konsumen dalam  Memilih Grab Bike  Di 

Kota Malang”.15 Fokus penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

harga, kualitas pelayanan, dan promosi terhadap keputusan konsumen 

dalam memilih grab bike. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara 

parsial dan simulant harga, pelayanan, dan promosi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pemilihan Grab Bike di kota Malang 

dapat dilihat dari nilai koefisien determinasi sebesar 42,3%. Persamaan 

penelitian ini yaitu sama-sama membahas harga, kualitas pelayanan, dan 

promosi. Namun terdapat perbedaan juga dalam penelitian ini yaitu 

membahas keputusan memilih Grab sedangkan peneliti membahas 

kepuasan konsumen Gojek. 

 
14 Zuhairi, dkk, Pedoman Penulisan Skripsi IAIN Metro, tahun 2018., 34 
15  Irham Hafidz, Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan 

Konsumen dalam  Memilih Grab Bike  Di Kota Malang, Universitas Islam  Negeri (UIN) Maulana 

Malik Ibrahim, 2018 
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2. Penelitian berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan 

Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Dyriana Bakery & Cafe 

Pendanaran Semarang”.16 Fokus penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor yang paling 

dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah variabel harga 

(dengan koefisien regresi sebesar 0,267) kemudian diikuti variabel harga 

(dengan koefisien regresi sebesar 0,452), dan terakhir adalah variabel 

promosi (dengan koefisien regresi sebesar 0,170). Persamaan penelitian ini 

adalah membahas kualitas pelayanan, harga, dan promosi terhadap 

kepuasan pelanggan. Namun juga terdapat perbedaan dalam penelitian ini 

adalah subjek penelitian pelanggan Dyriana Bakery & Cafe Pendanaran 

sedangkan subjek peneliti yaitu konsumen gojek. 

3. Penelitian berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Traveloka Di Yogyakarta”. 17  Fokus 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan traveloka di Yogyakarta dibuktikan dari bilai t hitung 

sebesar 3,706 dengan nilai signifikansi 0,000<0,05 dan koefisien regresi 

 
16 Apriliana Nia Fardiana, Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Dyriana Bakery & Cafe Pandanaran Semarang”, Universitas 

Diponegoro, 2013 
17 Hildha Aprilia Pratiwi, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Traveloka Di Yogyakarta, Universitas Negeri Yogyakarta,2018 
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sebesar 0,320. Terdapat pengaruh positif harga terhadap kepuasan 

pelanggan Traveloka di Yogyakarta dibuktikan dengan t hitung sebesar 

3,699 dengan nilai signifikansi 0,000<0,05 dan koefisien regresi sebesar 

0,315. Terdapat pengaruh positif promosi terhadap kepuasan pelanggan 

traveloka di Yogyakarta dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 2,999 

dengan nilai signifikansi 0,000<0,05 dan koefisien regresi sebesar 0,197.  

Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan, harga, dan promosi secara 

bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan traveloka di Yogyakarta 

dibuktikan dari nilai F hitung sebesar 41,365 dengan signifikansi 

0,000<0,05. Persamaan penelitian ini adalah membahas kualitas 

pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan. Namun juga 

terdapat perbedaan dalam penelitian ini adalah subjek peneliatan pada 

traveloka sedangkan peneliti pada layanan gojek. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Konsumen pada hakekatnya akan membeli beberapa produk yang 

dapat memenuhi keinginannya dan kebutuhannya. Salah satu elemen yang 

paling penting untuk pertimbangan konsumen didalam melakukan 

pembelian suatu produk adalah adanya kualitas pelayanan baik sebelum 

atau sesudah pembelian produk. Dengan demikian konsumen dapat 

mengukur kualitas produk dengan melihat hal-hal yang  berkaitan dengan 

pelayanan baik sebelum dan sesudah produk dibeli mulai dari faktor fisik, 

jaminan pelayanan, kemampuan pelayanan, bukti pelayanan, dan 

sebagainya. 

Ada banyak penafsiran tentang kualitas pelayanan yang dimiliki 

berbagai definisi yang berbeda. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan. 

Kualitas pelayanan sebagaimana yang dikutip oleh Alfi adalah 

sebuah kinerja yang dapat ditawarkan oleh seseorang kepada orang lain. 
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Kinerja ini dapat berupa tindakan yang tidak berwujud serta tidak berakibat 

pada kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun.18 

Sebagaimana yang dikutip oleh Ade, kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.19 

Kualitas pelayanan berdasarkan pada pengertian: .20 

a. Kualitas mencakup sejumlah keistimewaan produk yang memenuhi 

preferensi pelanggan dan memberikan kepuasan atas penggunaan 

produk itu. 

b. Kualitas menunjuk pada segala sesuatu yang bebas dari 

kekurangan/kerusakan 

Dari pengertian di atas, peneliti menyimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan suatu keharusan yang harus dimiliki oleh perusahaan 

baik yang memproduksi barang maupun jasa. Selain itu, kualitas pelayanan 

merupakan perbandingan antara kenyataan dan harapan konsumen. Jika 

kenyataan ternyata yang diterima lebih dari yang diharapkan maka 

pelayanan yang diberikan dapat dikatakan bermutu dan konsumen akan 

merasa puas. Sebaliknya, jika kenyataan ternyata kurang dari apa yang 

diharapkan konsumen maka pelayanan dikatakan tidak bermutu. 

 
18Alfi Syahri Lubis dan Nur Rahmah Andayani, “Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service 

Quality) Terhadap Kepuasan Pelanggan  PT. Sucofindo Batam“,  dalam Journal of Business 

Administration Vol 1, No. 2, Semtember 2017, 234 
19 Ade Syarif Maulana, “ Pengaruh Kualitas  Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan PT.TOI ”, dalam Jurnal Ekonomi Volume 7 Nomor 2, 2 November 2016., 117 
20 M. Chazienul Ulum, Public Service (Tinjauan Teoretis dan Isu-isu Strategis Pelayanan 

Publik), (Malang: UB Press, 2018)., 8 
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Kualitas pelayanan tidak seecara langsung dijumpai dalam Al-

Qur’an secara eksplisit, akan tetapi didasarkan pada konsep memberikan 

pelayanan yang baik kepada sesama itu diperintahkan oleh Allah SWT 

dalam Al-Qur’an Surat An-nisa ayat 86 sebagai berikut: 

 

َ كَا نَ عَلىَ كُل ِ شَىْ ءٍ  وَإِذاَحُي ِيْتمُْ بِتحَِيَّةٍ فَحَيُّوْ اْ بِأَ حْسَنَ مِنْهَأَ أوَْرُدُّوْهَآ إِنَّ اللََّّ

(86)حَسِيْبًا    

Artinya : “Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu 

penghormatan, maka balaslah penghormatan itu dengan yang lebih baik 

dari padanya, atau balaslah penghormatan itu (dengan yang serupa) 

Sesungguhnya Allah memperhitungkan segala sesuatu.”21 

 

Ayat diatas menjelaskan bahwa manusia harus saling 

menghormati, jika dihubungkan dengan sebuah perusahaan dibidang jasa 

maka akan menjadi ladang bagi penyedia jasa untuk menghormati 

konsumen. Salah satu bentuk memberikan penghormatan yaitu dengan 

memberikan pelayanan yang baik kepada konsumen. Jadi segala sesuatu 

dalam meelakukan sebuah bisnis haruslah memberikan pelayanan yang 

baik, dengan pelayanan yang baik maka akan dapat memperbaiki efek bagi 

perusahaan yaitu kepuasan konsumen untuk mengevaluasi mutu jasa 

pelayanan. 

 

 
21 Departemen Agama Republik Indonesia, Al Qur’an dan Terjemahnya, (Semarang : CV 

Al Waah, 2014), 119 
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2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Kualitas jasa pada umumnya tidak dilihat dalam kontruk yang 

terpisah, melainkan secara agregat dimana dimensi-dimensi individual 

dimasukkan untuk mendapatkan kualitas jasa secara keseluruhan. Menurut 

Gronroos dalam bukunya Fandy Tjiptono pada dasarnya  kualitas suatu jasa 

yang dipresepdikan pelanggan terdiri atas dua dimensi utama. Dimensi 

pertama technical quality berkaitan dengan kualitas  output jasa yang 

dipersepsikan pelanggan. Dimensi kedua funcitional quality berkaitan 

dengan kualitas cara penyampaian jasa atau menyangkut proses transfer 

kualitas teknis, output hasil akhir jasa dari penyedia jasa kepada 

pelanggan.22 

Kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi yaitu: 23 

a. Penampilan Fisik (Tangible) mengacu pada ketersediaan  fasilitas, 

peralatan, personil, dan hal fisik lainnya yang terdiri atas indicator: 

1) Penampilan petus dalam melayani 

2) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 

3) Kemudahan dalam proses pelayanan 

4) Kedisiplinan petugas dalam melakukan pelayanan 

5) Kemudahan akses dalam permohonan pelayanan 

6) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan 

 
22  Eva Desembrianita, “ Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Untuk Menggunakan Jasa Hotel Oval Surabaya “, dalam  Journal of Research 

in Ekonomics and Management, Vol. 16, No. 2, Juli 2016., 347 
23 M. Chazienul Ulum, Public Service….., 9 
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b. Keandalan (Reliability) menyangkut kemampuan untuk melakukan 

pelayanan  yang dijanjikan dengan tepat, yang terdiri atas indikator: 

1) Kecermatan petugas dalam melayani 

2) Adanya standard pelayanan yang jelas 

3) Kemampuan petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

4) Keahlian petugas dalam menggunakan alat bantu dalam proses 

pelayanan 

Seperti dijelaskan dalam Al Qur’an Surat An-Nahl ayat 91:  

   

قُضُوا الَْيْْاَنَ بَ عْدَ تَ وكْيدِهَا وَقَدْ جَعَلْتُمْ وَاوَْفُ وْا بعَِهْدِ اللَََِّّ اِذَ  ا عَا هَدْتُُْ وَلاَ تَ ن ْ  

﴾91﴿اِنَّ ااََللَََّّ يَ عْلَمُ مَا تَ فْعَلُوْنَ   اللَََّّ عَلَيكُمْ كَفِيْلََ ۚ     
Artinya: “Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjani 

dan janganlah kamu membatalkan sumpah-sumpahmu itu, sesudah 

meneguhkannya, sedangkan kamu telah menjadikan Allah sebagai 

saksimu (terhadap sumpah-sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah 

mengetahui apa yang kamu perbuat”.24 

 

c. Daya Tanggap (Responsiveness) merupakan kemauan atau kesiapan 

untuk membantu pelanggan  dan memberikan pelayanan yang cepat , 

yang terdiri atas indikator: 

1) Setiap pengguna yang ingin memperoleh pelayanan mendapatkan 

tanggapan 

2) Petugas/aparatur akan melakukan pelayanan dengan cepat, tepat, 

dan cermat. 

 
24 Departemen Agama Republik Indonesia, Al Qur’an dan Terjemahnya, (Semarang : CV 

Al Waah, 2014), 377 
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d. Jaminan (Assurance) berkaitan dengan pengetahuan dan kesopanan 

karyawan serta kemampuan mereka untuk menginspirasi kepercayaan 

dan keyakinan, yang terdiri atas indicator: 

1) Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 

2) Petugas memberikan garansi legalitas dalam pelayanan 

3) Petugas memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan 

Seperti di jelaskan dalam Al Qur’an Surat Ali Imroh ayat 159: 

 فَظًّا غَلِيظَ الْقَلْبِ لَانْ فَضُّوا مِنْ حَوْلِكَۖ  فاَعْفُ بِمَا رَحْْةٍَ مِنَ اللََِّّ لنِْتَ لََمُْۖ  وَلَوْ كُنْتَ فَ 
ۚ  إِنَّ  هُمْ وَاسْتَ غْفِرْ لََمُْ وَشَاوِرْهُمْ فِ الَْْمْرِۖ  فإَِذَا عَزَمْتَ فَ تَ وكََّلْ عَلَى اللََِّّ اللَََّّ  يُُِبُّ  عَن ْ

لِيَن  ﴾               159﴿الْمُتَ وكَِ   
 
Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras 

lagi, berhati kasar, tentulah mereka manjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohon ampun bagi 

mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-

orang bertawakal kepada-Nya”.25 

 

e. Empati (Emphaty) yaitu peduli dan perhatian individu dalam 

menyediakan pelayanan: 

1) Mendahulukan kepentingan pengguna 

2) Pelayanan dengan sikap ramah, sopan santun, dan tidak 

diskriminatif 

3) Pelayanan yang menghargai setiap pengguna. 

 
25 Departemen Agama Republik Indonesia, Al Qur’an dan Terjemahnya, (Semarang : CV 

Al Waah, 2014), 90 
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Sementara menurut Patrick Daly dalam buku Kewirausahaan 

Manajemen Usaha Kecil (Justin G. Longenecker) yang mengatur program 

hubungan konsumen di kota Redwood California menyarankan cara –cara 

untuk membangun pelayanan yang luar biasa seperti : 26 

a. Menyebutkan nama 

Tidak ada yang lebih baik diterima konsumen daripada perhatian 

perorangan yang diberikan menurut keinginan  tiap orang. 

b. Perhatian pada kebiasaan konsumen 

Para konsumen sangat mengetahui apa yang mereka inginkan dan tidak 

inginkan. Jika anda selalu bertanya dan mengingat apa yang mereka 

inginkan secara pribadi, maka anda telah menempatkan salah satu 

elemen kunci program kesetiaan yang kuat. 

c. Selalu berhubungan 

Ketika para konsumen mengetahui bahwa anda menyediakan waktu 

untuk mereka, mereka tidak akan melupakan  hal itu. 

 

Berdasarkan teori Patrick Daly di atas, bahwa terdapat beberapa 

cara yang dapat dilakukan oleh seorang pedagang atau seorang karyawan 

dalam menjalin hubungan yang baik dengan konsumen. Cara-cara menjalin 

hubungan di atas diharapkan agar konsumen merasa nyaman dengan 

perlakuan yang dilakukan oleh seorang driver. Membuat para konsumen 

merasa dekat dan diperhatikan oleh seorang driver akan menambah nilai 

positif terhadap pelayanan yang diberikan. 

3. Penyebab Ketidak Berhasilan Penyerahan Jasa 

Parasuran, Zeithaml, dan Beri merumuskan model mutu jasa yang 

menekankan syarat-syarat utama dalam memberikan mutu jasa yang tinggi. 

 
26 Justin G. Longenecker, dkk, Kewirausahaan Manajemen Usaha Kecil, (Jakarta: Salemba 

Empat, 2001)., 343 
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Model tersebut mengidentifikasi lima kesenjangan yang mengakibatkan 

ketidak berhasilan penyerahan jasa, yaitu:  

a. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen 

Manajemen tidak selalu memanhami dengan tepat apa yang diinginkan 

pelanggan. 

b. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi mutu jasa 

Manajemen mungkin memahami denga tepat keinginan-keinginan 

pelanggan, tetapi tidak menetapkan standar kinerja. 

c. Kesenjangan antara spesifikasi mutu jasa dan penyerahan jasa 

Karyawan mungkin kurang terlatih, tidak mampu atau tidak mau 

mematuhi standar atau mereka mungkin dihadapkan pada standar yang 

paling bertentangan, seperti menyediakan  waktu untuk mendengarkan 

pelanggan dan melayani mereka dengan cepat. 

d. Kesenjangan antara penyerahan jasa dan komunikasi eksternal 

Harapan –harapan konsumen dipengaruhi pernyataan-pernyataan yang 

dikeluarkan perwakilan dan iklam perusahaan. 

e. Kesenjangan antara persepsi jasa dan jasa yang diharapkan 

Kesenjangan ini terjadi apabila konsumen tersebut memiliki persepsi 

yang keliru tentang mutu jasa tersebut. 27 

 

B. Harga 

1. Pengertian Harga 

Perusahaan dalam usaha memasarkan barang atau jasa perlu 

penetapan harga yang tepat. Harga umumnya menjadi hal utama yang 

diperhatikan oleh calon konsumen ketika ingin membeli produk atau jasa. 

Tinggi atau rendahnya harga akan menentukan seseorang dalam membeli 

satu barang. Melalui harga, seseorang dapat memutuskan apakah produk 

atau jasa tersebut akan dimiliki dan digunakannya atau sebaliknya. 

 
27  Philip Kotler dan Kevin Lane Keller,  Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PTIndeks, 

2007., 55-56 
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Sebagaimana yang dikutip oleh Ruru , harga adalah jumlah uang 

yang telah disepakati oleh calon pembeli dan penjual untuk ditukar dengan 

barang atau jasa dalam transaksi bisnis normal.28 

Harga (Wikipedia) adalah suatu nilai tukar yang disamakan dengan 

uang atau barang lain untuk manfaat yang diperoleh dari suatu barang atau 

jasa bagi seseorang atau kelompok pada waktu tertentu dan tempat tertentu.  

Istilah harga digunakan untuk memberikan nilai finansial pada suatu barang 

atau jasa. Biasanya penggunaan kata harga berupa digit nominal besaran 

angka terhadap nilai tukar mata uang yang menunjukkan tinggi rendahnya  

nilai suatu kualitas barang atau jasa.  

Sebagaimana yang dikutip oleh Ade, harga adalah sejumlah uang 

sebagai alat tukar untuk memperoleh produk atau jasa.29 

Dari uaraian di atas, peneliti menarik kesimpulan bahwa harga 

adalah jumlah uang atau nilai tukar sebuah barang atau jasa yang ditetapkan 

sesuai dengan tingkat kemampuan barang atau jasa tersebut yang 

memberikan manfaat kepada pembelinya. 

2. Faktor Faktor yang Mempengaruhi Penetapan Harga 

Menurut pendapat Kotler dan Gerry Amstrong menjelasakan ada 

empat pendekatan dalam penentuan harga, yaitu: 

a. Strategi harga premium, mengahsilkan produk bermutu tinggi dan 

memasang harga paling tinggi. 

 
28 Ruru Putri Utami dan Hendra Saputra, “Pengaruh Harga Dan…., 47 
29Ade Syarif Maulana, “ Pengaruh Kualitas  Pelayanan….., 119 
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b. Strategi ekonomis, menghasilkan produk bermutu rendah dan 

memasang harga paling rendah. 

c. Strategi nilai baik, menghasilkan produk bermutu tinggi dengan harga 

yang rendah. 

d. Strategi pemasaran harga tinggi, menetapkan harga produk tinggi 

sehubungan dengan produk tinggi, namun untuk jangka panjang produk 

tersebut ditinggalkan oleh konsumen karena keluhan terhadap produk 

tersebut. 

Berikutnya philip Kotler berpendapat dalam mengadaptasi harga 

sebagai berikut: 

a. Penetapan harga Geografis 

Perusahaan harus memutuskan penetapan harga diberbagai lokasi, 

daerah, dan Negara. 

b. Diskon dan potongan harga 

Perusahaan pada umumnya akan menyesuaikan daftar harga dan 

memberikan diskon serta potongan untuk setiap pembelian dalam 

jumlah besar. 

c. Perusahaan menggunakan berbagai tehnik untuk mendorong pembeli 

awal. 

d. Penetapan harga diskriminasi 

Perusahaan sering memodifikasi harga dasarnya untuk mengakomodasi 

perbedaan pelanggan, produk, dan lokasi. 

e. Penetapan harga bauran produk 
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Perusahaan mencari harga yang memaksimumkan laba keseluruhan 

bauran produk. 

Dengan demikian, berdasarkan uraian diatas maka dapat ditarik 

suatu kesimpulan bahwa faktor yang mempengaruhi penetapan harga yaitu 

persaingan, biaya produksi, letak geografis, dan tingkat permintaan. 

3. Dimensi Harga 

Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel persepsi harga 

menggunakan pendapat dari Stanton yang meliputi: keterjangkauan harga, 

kesesuaian harga dengan kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian 

harga dengan manfaat. Hal ini dikarenakan indikator dari Stantonmampu 

mencirikan harga sebagai pertimbangan dalam pembelian 

Menurut Stanton empat indikator yang mencirikan harga adalah: 30 

a. Keterjangkauan harga, yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan 

oleh produsen/penjual yang sesuai dengan kemampuan beli 

konsumen. 

b. Daya saing harga, yaitu penawaran harga yang diberikan oleh 

produsen/penjual berbeda dan bersaing dengan yang diberikan oleh 

produsen lain, pada satu jenis produk yang sama. 

c. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu aspek penetapan 

harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan 

kualitas produk yang dapat diperoleh konsumen. 

d. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu aspek penetapan 

harga yang dilakukan oleh produsen/penjual yang sesuai dengan 

manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari produk yang dibeli. 

 

Tjiptono menambahkan bahwa harga dapat diukur melalui lima 

aspek yang meliputi : 31 

 
30 Stanton, William J,Prinsip Pemasaran. Jilid Idan II, (Terjemahan: Lamarto),Edisi 

Ketujuh,( Jakarta: Erlangga, 1998)., 308.  
31 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, Edisi II Cetakan Ketiga, (Yogyakarta: Andi Offset, 

2008), 157 
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a. Daya Beli 

Daya beli adalah kemampuan konsumen membeli banyaknya jumlah 

barang yang diminta pada suatu pasar tertentu, dengan tingkat harga 

tertentu, pada pendapatan tertentu, dan dalam periode tertentu. 

b. Kemampuan untuk Membeli 

Kemampuan konsumen dalam rangka membeli barang mencakup 

tentang perilaku, kebiasaan, preferensi konsumen, kecenderungan 

permintaan masa lalu. 

c. Gaya Hidup Pelanggan 

Pada perilaku konsumen pembelian, gaya hidup akan mempengaruhi 

bagaimana konsumen melakukan pembelian, kapan konsumen 

melakukan pembelian, dimana konsumen melakukan pembelian, apa 

yang dibeli oleh konsumen, dan dengan siapa konsumen melakukan 

pembelian. 

d. Manfaat Produk 

Manfaat produk adalah manfaat yang langsung dapat dinikmati setelah 

melakukan pembelian terhadap produk tersebut. 

e. Harga Produk Lain  

Harga suatu produk dipasaran adalah cukup tinggi, hal ini menandakan 

bahwa kualitas produk tersebut adalah cukup baik dan merek produk 

dibenak konsumen adalah cukup bagus dan meyakinkan. Sebaliknya 

apabila harga suatu produk di pasaran adalah rendah, maka ini 

menandakan bahwa kualitas produk tersebut adalah kurang baik dan 
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merek produk tersebut kurang bagus dan kurang meyakinkan dibenak 

konsumen. 

Dengan demikian dari uraian diatas maka peneliti menarik 

kesimpulan bahwa dimensi harga atau pengukur harga adalah 

keterjangkauan harga, kesesuian harga dengan kualitas, dan kesesuaian 

harga dengan manfaat. 

 

 

 

C. Promosi 

1. Pengertian Promosi 

Promosi berasal dari kata promote dalam bahasa inggris yang 

diartikan sebagai mengembangkan atau meningkatkan. Pengertian 

tersebut jika dihubungkan dengan bidang penjualan berarti sebagai alat 

untuk meningkatkan omzet penjualan.32 

Promosi adalah komunikasi yang persuasive, mengajak, mendesak, 

membujuk, dan meyakinkan. Ciri dari komunikasi yang persuasif adalah 

adanya komunikator yang secara terencana mengatur berita dan cara 

penyampaiannya untuk mendapatkan akibat tertentu dalam sikap dan 

tingkahlaku si penerima atau pendengar. Dengan tujuan karena ada banyak 

 
32 Freddy Rangkuti, Strategi Promosi yang Kreatif dan  Analisis Kasus Integrated 

Marketing Communication, (Jakarta : Gramedia Pustaka Utama, 2009),  49 
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hal mengenai perusahaan yang sebaiknya bisa diketahui oleh pihak luar 

dan untuk meningkatkan penjualan.33 

Promosi dalam pengertian luas merupakan suatu bentuk persuasif 

di rancang untuk memberikan informasi tentang barang atau jasa yang 

diharapkan dapat mempengaruhi konsumen untuk membeli barang atau 

jasa tersebut.34 

Dari pengertian diatas dapat disimpulan bahwa promosi 

merupakan proses memperkenalkan suatu produk kepada masyarakat yang 

diiringi dengan sejumlah tawaran-tawaran menarik untuk menambah 

volume penjualan perusahaan juga terdapat ajakan dan bujukanuntuk 

mengonsumsi produk tersebut. 

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Promosi 

a. Dana yang tersedia 

Jumlah dana yang tersedia merupakan faktor penting untuk 

mempengaruhi  promosi. Perusahaan yang memiliki dana lebih besar, 

kegiatannya akan lebih efektif dibandingkan dengan  perusahaan yang 

hanya membayar sumber dana terbatas. 

b. Sifat pasar 

Beberapa sifat pasar yang mempengaruhi promosi meliputi: 

1) Luas geografis pasaran 

 
33 Mursid, Manajemen Pemasaran Cetakan ke7, (Jakarta : PT Bumi Aksara, 2014), 95 
34 Sutrisno Iwantono, Kiat Sukses Berwirausaha strategi baru mengelola usaha kecil dan 

Menengah, (Jakarta : Grasindo, 2002), 178 
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Seuatu perusahaan yang mempunyai pasar local, mungkin sudah 

menggunakan personal selling saja, tetapi bagi perusahaan yang 

mempunyai pasar nasional harus menggunakan iklan. 

2) Jenis pelanggan 

Strategi promosi yang dilakukan oleh perusahaan juga di pengaruhi 

oleh jenis sasaran yang hendak dicapai perusahaan, apakah pakaian 

industry, rumah tangga, atau perantara. 

c. Sifat produk 

Apakah produk berupa barang barang atau jasa. 

d. Tahap dalam daur hidup produk 

Siklus kehidupan produk ini antara lain: perkenalan, pertumbuhan, 

kedewasaan, dan penurunan. 

3. Bauran Promosi35 

a. Periklanan (advertising) 

Periklanan dipandang sebagai kegiatan penawaran kepada 

suatu kelompok masyarakat baik secara langsung lisan maupun dengan 

penglihatan (berupa berita) tentang suatu produk dan jasa. Kegiatan 

periklanan adalah alat untuk membuka komunikasi dua arah antara 

penjual dan pembeli, sehingga keinginan mereka terpenuhi dalam cara 

yang efisien dan efektif, dalam hal ini komunikasi dapat menunjukkan 

cara-cara untuk mengadakan pertukaran yang saling memuaskan. 

 
35 Mursid, Manajemen Pemasaran…, 96-99 
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Bentuk promosi yang digunakan mencakup print, internet, dan 

broadcast. 

b. Penjualan perseorangan (Personal selling) 

Personal selling atau penjualan pribadi adalah komunikasi 

persuasif seseorang secara individual kepada seseorang atau lebih calon 

pembeli dengan maksud menimbulkan permintaan (penjualan). 

Contohnya seperti: pertemuan penjualan, presentasi penjualan, 

pameran dagang. 

c. Hubungan masyarakat (Publisitas) 

Hubungan masyarakat yaitu membangun hubungan yang baik 

dengan berbagai publik perusahaan supaya memperoleh publisitas yang 

menguntungkan, membangun citra perusahaan yang bagus,, dan 

menangani atau meluruskan rumor, serta event yang tidak 

menguntungkan. Bentuk promosi yang digunakan seperti sponsorships, 

special event, dan web pages. 

d. Promosi penjualan (sales promotion) 

Promosi penjualan adalah variasi insentif jangka pendek untuk 

merangsang pembeli atau penjualan suatu produk atau jasa. Contohnya 

seperti pemberi kupon, hadiah, dan undian. 

e. Penjualan langsung (direct marketing) 

Penjualan langsung yaitu hubungan langsung dengan sasaran 

konsumen dengan tujuan untuk memperoleh tanggapan segera dan 

membina hubungan yang baik dengan konsumen.  
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D. Kepuasan Konsumen 

1. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Sebagaimana yang dikutip oleh Felita dan Hartono “statisfaction 

reflects a person’s udgements of a product’s perceived perfomance (or 

outcome) in relationship to expectation” yang berarti kepuasan merupakan 

perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari perbandingan 

perfomance produk terhadap ekspektasi mereka. Jika perfomance gagal 

memenuhi ekspektasi, maka pelanggan menjadi tidak puas. Jika 

perfomance sesuai dengan ekspektasi maka pelanggan merasa puas. Jika 

perfomance melebihi ekspektasi pelanggan merasa sangat puas.36 

Donni J Priansa mengatakan bahwa secara tradisonal pengertian 

kepuasan konsumen atau ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan 

antara harapan (expectation) dan presepsi atau kinerja yang dirasakan 

(perceived perfomance). Pengertian ini didasarkan pada “disconfimation 

paradigma” dari Olive yaitu kinerja pemberi jasa sekurang-kurangnya 

sama dengan yang diharapkan konsumen.37 

Anang mengatakan kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna 

beli atau hasil evluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan dengan 

 
36Felita Sasongko dan Dr. Hartono Subagio, “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Restoran Ayam Penyet Ria”, dalam Jurnal  Manajemen Pemasaran Petra, 

Vol. 1, No. 2 2013., 2 
37 Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam….., 197 
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harapan. Dalam konsepkepuasan konsumen terdapat dua elemen yang 

mempengaruhi yaitu harapan dan kinerja.38 

Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan 

produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat 

kesenangan pelanggan berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui kualitas, layanan 

dan nilai. 

Berdasarkan berbagai pendapat di atas, maka yang dimaksud 

dengan kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa yang 

dimiliki seseorang berdasarkan perbandingan antara kenyataan yang 

diperoleh dengan harapan yang dimiliki konsumen. Jika barang atau jasa 

yang diperoleh konsumen sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen 

maka konsumen tersebut akan merasa puas, begitu pula sebaliknya. 

2. Pengukur Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan fungsi dari kualitas pelayanan 

dikurangi harapan konsumen, dengan kata lain pengukuran kepuasan 

konsumen dirumuskan sebagai berikut: 39 

a. Service Quality <Expectation 

Bila ini terjadi, dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan buruk. 

Selain tidak memuaskan juga tidak sesuai dengan harapan konsumen. 

b. Service Quality=Expectation 

 
38 M. Anang Firmansyah, Perilaku Konsumen (Sikap dan Pemasaran), (Yogyakarta : 

Deepublish, 2018)., 133 
39Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam…., 203-204 
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Bila ini terjadi dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan ada 

keistimewaan. Dimana apa yang diberikan perusahaan sesuai dengan 

harapan konsumen. 

c. Service Quality >  Expectation 

Bila ini terjadi dikatan bahwa konsumen merasa pelayanan yang 

diberikan tidak hanya sesuai dengan kebutuhan namun sekaligus 

memuaskan dan menyenangkan atau sering disebut dengan pelayanan 

prima (excellent service). 

 

 

 

4. Ciri-Ciri Konsumen Yang Puas 

Kepuasan pelanggan bergantung pada perkiraan produk dalam 

membeli nila, relatif terhadap harapan pembeli. Ciri-ciri konsumen yang 

merasa puas sebagai berikut: 40 

a. Loyal terhadap produk 

Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka akan membeli 

ualang dari produsen atau perusahaan yang sama. 

b. Adanya komunikasi dari mulu ke mulut yang bersifat positif. 

Yaitu rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal-

hal yang baik mengenai produk dan perusahaan. 

 
40Ninik Rustanti, buku ajaran ekonomi pangan dan gizi cet 1, (Yogyakarta : Deepublish, 

2015)., 35 
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c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain 

Ketika konsumen ingin membeli produk atau jasa lain, maka 

perusahaan yang telah memberikan kepuasan  kepadanya akan menjadi 

pertimbangan yang utama. 

5. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Kosumen 

Strategi pemasaran diperlukan perusahaan untuk memberikan 

kepuasan kepada konsumen. Variabel yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen adalah:41  

a. Produk 

Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan 

konsumen dapat menciptakan kepuasan konsumen.  

b. Harga 

Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang 

mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Produk yang 

memiliki kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif 

murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggan. 

c. Promosi 

Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk dan jasa 

perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa 

tersebut pada konsumen sasaran. 

d. Lokasi 

 
41Donni Juni Priansa, Perilaku Konsumen Dalam….., 209-210 
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Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa lokasi 

perusahaan dan konsumen. Penilaian terhadap atribut lokasi meliputi 

kecepatan dan ketepatan dalam transportasi. 

e. Pelayanan karyawan 

Merupakan pelayanan yang diberikan karyawan dalam usaha 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dalam usaha 

memuaskan konsumen. Dasar dalam penelitian ini yaitu kesopanan, 

keramahan, kecepatan, dan ketepatan. 

f. Fasilitas 

Merupakan atribut perusahaan berupa perantara guna mendukung 

kelancaran operasional perusahaan yangberhubungan dengan 

konsumen. Dasar penelitian meliputi alat perlindungan, penataan 

barang, dan tempat penitipan barang. 

g. Suasana 

Merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan mengesankan 

maka konsumen mendapatkan kepuasan tersendiri, dasar 

penilaiannyayaitu keamanan dan kenyamanan. 

 

E. Kerangka Pemikiran 

Pada penelitian ini peneliti membatasi mengenai dimensi bauran 

pemasaran jasa, yakni hanya membahas lebih lanjut tentang kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi. Maka dari penjelasan di atas, penulis tertarik untuk 
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mengkaji pengaruh kepuasan konsumen yang dilihat dari kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi terhadap gojek. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan dugaan atau suatu kesimpulan awal dan masih 

bersifat sementara yang akan dibuktikan kebenarannya setelah data diperoleh. 

Dari rumusan masalah, tujuan penelitian, landasan teori, dan telah dituangkan 

dalam kerangka berfikir maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut: 

1. H1 : Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride. 

2. H2 : Terdapat pengaruh positif harga terhadap kepuasan konsumen gojek 

pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride. 

Kualitas 

Pelayanan 
Harga Promosi 

Gojek 

Kepuasan 

Konsumen 
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3. H3 : Terdapat pengaruh positif promosi terhadap kepuasan konsumen 

gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride. 

4. H4 : Terdapat pengaruh positif  kualitas pelayanan (X1), harga (X2), 

promosi (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) gojek pada mahasiswa 

IAIN Metro pengguna layanan go-ride. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Rancangan Penelitian 

Bentuk dalam penelitian ini adalah penelitian jenis data kuantitatif. 

Menurut Sugiyono metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode 

positivistik karena berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti 

pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penenelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan.42 

 Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei. 

Penelitian survei ini adalah pengumpulan data yang menggunakan instrument 

kuesioner atau wawancara untuk mendapatkan tanggapan dari responden. 

Penelitian ini berdasarkan tingkat eksplanasinya digolongkan dalam penelitian 

asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan “penelitian yang mencari hubungan 

atau pengaruh sebab akibat yaitu hubungan atau pengaruh variabel bebas (X) 

terhadap variabel terikat (Y)”.43 

Pengukuran variabel dalam penelitian ini menggunakan skala rating, 

dengan menggunakan skala Likert. Skala Likert adalah skala yang digunakan 

untuk mengukur sikap, persepsi, dan pendapat seseorang atau sekelompok 

orang terhadap potensi dan permasalahan suatu objek, rancangan suatu produk, 

 
42 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan R & D, (Bandung: Alfabeta, 2012)., 8 
43 Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian, (Bandung : CV Alfabeta, 2010), 5-6 
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proses pembuatan produk, dan produk yang telah dikembangkan atau 

diciptakan. 

Tabel 3.I 

Skala Likert 

No. Kategori Nilai  

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju  4 

3 Kurang Setuju 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

 

B. Variabel dan Definisi Operasional Variabel 

1. Variabel Penelitian 

Variabel adalah konstruk yang sifat-sifatnya telah diberi angka 

(kuantitatif) atau juga dapat diartikan variabel adalah konsep yang 

mempunyai bermacam-macam nilai, berupa kuantitatif maupun kualitatif 

yang dapat berubah-ubah nilainya.44 

Variabel dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua macam yaitu: 

a. Variabel bebas (independent variable) 

Variabel bebas adalah variabel yang menjadi sebab atau berubah 

mempengaruhi suatu variabel lain (variable independent). Juga sering 

disebut dengan variabel bebas, prediktor, stimulus, eksogen atau 

antecendent. 

 
44 Sumadi Suryabrata, Metode penelitian, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2014)., 18 
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Adapun variabel bebas dalam penelitian ini yakni kualitas 

pelayanan, harga, dan promosi. 

b. Variabel terikat (dependent variable) 

Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau 

menjadi akibat, karena adanya variabel lain (variabel bebas). Variabel ini 

juga sering disebut variabel terikat, variabel respon atau endogen.45 

Adapun variabel terikat dalam penelitaian ini adalah kepuasan 

konsumen Gojek pada mahasiswa IAIN Metro 

2. Definisi Operasional Variabel 

Menurut Sumadi Suryabrata definisi operasional adalah definisi 

yang didasarkan atas sifat-sifat hal yang didefinisikan yang dapat diamati 

(observasi) 46 . Dengan kata lain, operasional variabel adalah bagaimana 

mengukur suatu variabel. Berdasarkan hal itu definisi operasional variabel 

dalam penelitian ini adalah: 

a. Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan pelanggan dan reaksi emosional senang dan kecewa yang 

ditentukan oleh hubungan antara harapan dan realita. Kualitas 

pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan 5 indikator 

dari Zeithaml yang meliputi: 

1) Fasilitas fisik (tangible) 

 
45 Ibid., 19 
46 Sumadi Suryabrata, Metodologi Penelitian, (Jakarta :Raja Grafindo Persada, 2004), jilid 

XIV., 29 
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a) Penampilan petugas dalam melayani 

b) Penggunaan alat bantu dalam pelayanan 

c) Kenyamanan tempat melakukan pelayanan 

2) Keandalan (reliability) 

a) Kecermatan petugas dalam melayani 

b) Adanya standard pelayanan yang jelas 

3) Daya tanggap (responsivenees) 

a) Setiap pengguna yang ingin memperoleh pelayanan 

mendapatkan tanggapan 

b) Petugas/aparatur akan melakukan pelayanan dengan cepat, 

tepat, dan cermat. 

4) Jaminan (assurance), 

a) Petugas memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan 

b) Petugas memberikan garansi legalitas dalam pelayanan 

5) Empati (empathy). 

a) Pelayanan dengan sikap ramah, sopan santun, dan tidak 

diskriminatif 

b) Pelayanan yang menghargai setiap pengguna. 

b. Harga adalah jumlah uang (satuan moneter) dan atau aspek lain yang 

mengandung utilitas atau kegunaan tertentu yang dipertukarkan untuk 

mendapatkan suatu produk. Ada empat indikator yang mencirikan 

harga yaitu: 

1) Keterjangkauan harga 
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2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

3) Kesesuaian harga dengan manfaat, dan 

4) Harga sesuai dengan kemampuan atau daya saing harga. 

c. Promosi adalah suatu bentuk persuasif di rancang untuk memberikan 

informasi tentang barang atau jasa yang diharapkan dapat 

mempengaruhi konsumen untuk membeli barang atau jasa tersebut. 

1) Periklanan (advertising): mempromosikan layanan gojek baik tv, 

internet, dan web pages. 

2) Penjualan perseorangan : pertemuan penjualan, presentasi 

penjualan. 

3) Hubungan masyarakat : promosi special event, web pages. 

4) Promosi penjualan : memberikan diskon jangka pendek. 

5) Penjualan langsung : aplikasi gojek 

d. Kepuasan konsumen adalah perasaan senang, dan puas yang dirasakan 

setiap individu karena antara harapan dan kenyataan dalam memakai 

dan pelayanan yang diberikan sesuai keinginan atau terpenuhi. 

Kepuasan konsumen di dalam penelitian ini diartikan sebagai respon 

pelanggan yang dirasakan antara harapan dengan kinerja Gojek. 

Kepuasan konsumen dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan:  

1) Kesesuaian kualitas pelayanan dengan harapan 

2) Kesesuaian harga/tarif yang dibayarkan 

3) Kepuasan penumpang akan layanan yang ditawarkan 
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C. Populasi, Teknik Sampling, dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah keseluruhan objek dalam penelitian. Pengertian 

populasi itu sendiri adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 

obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.47 

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa IAIN Metro 

pengguna jasa transportasi Gojek. 

2. Teknik Sampling 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive 

sampling.48 Definisi metode purposive sampling menurut Sugiyono adalah 

“Teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu”.49 Sampel dalam 

penelitian ini adalah sebagian mahasiswa pelanggan Gojek di kampus IAIN 

Metro. Kriteria responden yang diambil sebagai sampel adalah pelanggan 

yang pernah menggunakan ojek online Gojek dengan layanan goride. 

3. Sampel 

 
47 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan R & D..., 80 
48 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2008)., 131  
49 Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian..., 78 
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Arikunto menyatakan bahwa “sampel adalah sebagian atau wakil 

dari populasi yang akan diteliti”. Jumlah responden yang dibutuhkn dalam 

penelitian ini ditentukan dengan rumus Slovin dengan perhitungan: 

n= 
𝑁

1+𝑁(𝑒)2
 

Dimana: 

n = Sampel 

N = Jumlah Populasi 

e = perkiraan tingkat kesalahan (10%) 

Jumlah populasi dari penelitian adalah 8.134 mahasiswa IAIN Metro 

dari empat fakultas, diantaranya Fakultas Tarbiyah dan Ilmu Keguruan,  

Fakultas Syari’ah, Fakultas Adab dan Dakwah, dan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam. Maka berdasarkan perhitungan rumus slovin dengan nilai 

kesalahan sampel yang dapat ditolerir sebesar 10%  diperoleh: 

n= 
8.134

1+8.134(0,1)2
 

n= 
8.134

1+8.134(0,01)
 

n= 
8.134

1+81,34
 

n= 
8.134

82,34
 = 98,78 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, diketahui jumlah responden 

sebesar 98 responden atau dibulatkan 100 reponden. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah suatu proses pengumpulan data primer dan 

data sekunder dari suatu penelitian. Pengumpulan data merupakan langkah 
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yang amat penting, karena data yang dikumpulkan akan digunakan untuk 

pemecahan masalah yang sedang diteliti atau untuk menguji hipotesis yang 

telah dirumuskan.50  

Penelitian ini menggunkan metode teknik pengumpulan data 

kuesioner (angket). Menurut Sugiyono, kuesioner merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat 

pertanyaan tertulis pada responden untuk dijawabnya. Responden adalah orang 

yang akan diteliti (sampel). Kuesioner yang berupa pertanyaan disebarkan 

kepada responden sesuai dengan permasalahan yang akan diteliti untuk 

memperoleh data berupa pernyataan responden. 51  Angket di susun dalam 

bentuk pilihan yang di lakukan kepada responden untuk dijawab dengan 

memilih salah satu jawaban yang sesuai dengan keadaan responden. 

Ada dua jenis kuesioner dalam pengumpulan data yaitu kuesioner 

tertutup dan kuesioner terbuka.52 Adapun dalam penelitian ini menggunakan 

kuesioner tertutup, yaitu kuesioner  berupa pertanyaan-pertanyaan yang 

diberikan kepada responden sudah dalam bentuk pilihan ganda. Penggunaan 

angket ini dimaksudkan untuk memperoleh data tentang kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen Gojek Mahasiswa IAIN 

Metro. 

E. Instrumen Penelitian 

 
50 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan R & D..., 39 
51 Sugiyono, Statistika Untuk Penelitian..., 199 
52 Sofyan siregar, Statistik Parametik untuk Penelitian Kuantitatif...,  44 
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Instrumen penelitian Instrumen penelitian adalah suatu alat yang akan 

digunakan dalam mengumpulkan informasi ataupun data-data. “instrumen ini 

di maksud sebagai perangkat lunak dari seluruh rangkaian proses pengumpulan 

data penelitian di lapangan”.53 

1. Rancangan Kisi-Kisi Instrumen 

Kisi-kisi tentang Perbedaan Kualitas Pelayanan, Harga, dan 

Promosi Terhadap Konsumen Gojek (Studi kasus pada mahasiswa IAIN 

METRO pengguna layanan Goride): 

Tabel 3.II 

Kisi-kisi Instrumen 

No. 
Variabel Sub Variabel Indikator 

1 Kualitas 

Pelayanan 

1. Fasilitas fisik 

(tangible) 

 

- Penampilan petugas dalam 

melayani 

- Penggunaan alat bantu 

dalam pelayanan 

- Kenyamanan tempat 

melakukan pelayanan 

2. Keandalan 

(Reliability) 

- Kecermatan petugas dalam 

melayani 

- Adanya standard pelayanan 

yang jelas 

 
53 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Kencana Prenada Media 

Groub, 2006), 104 
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3. Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

- Setiap pengguna yang ingin 

memperoleh pelayanan 

mendapatkan tanggapan 

- Petugas/aparatur akan 

melakukan pelayanan 

dengan cepat, tepat, dan 

cermat. 

  
4. Jaminan 

(Assurance) 

- Petugas memberikan 

jaminan tepat waktu dalam 

pelayanan 

- Petugas memberikan 

garansi legalitas dalam 

pelayanan 

5. Empati 

(Empathy) 

- Pelayanan dengan sikap 

ramah, sopan santun, dan 

tidak diskriminatif 

- Pelayanan yang menghargai 

setiap pengguna. 

2 Harga 1. Terjangkau 
- Harga dapat di jangkau 

mahasiswa 

2. Bersaing 
- Harga bersaing dengan 

layanan jasa ojek online 

lainnya 
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3. Kesesuaian 
- Harga sesuai dengan 

kualitas pelayanan 

- Harga sesuai dengan 

fasilitas yang diberikan 

3 Promosi  1. Periklanan 
- Mempromosikan layanan 

gojek baik tv, internet, dan 

lainnya 

2. Hubungan 

masyarakat 

- Mengikuti beberapa event 

special di masyarakat 

3. Promosi 

penjualan 

- Memberikan diskon jangka 

pendek 

4. Penjualan 

langsung 

- Aplikasi gojek 

4 Kepuasan 

Pelanggan 

1. Kesesuaian 

kualitas 

pelayanan dengan 

yang diharapkan. 

- Kualitas pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan apa 

yang diharapkan. 

2. Kesesuaian harga 

atau tarif yang 

dibayarkan 

- Manfaat yang diperoleh 

sesuai dengan harga yang 

dibayar 
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3. Kepuasan 

penumpang akan 

layanan yang 

ditawarkan. 

- Merasa puas dengan 

kualitas pelayanan yang di 

berikan. 

 

2. Uji Instrumen 

Angket penelitian sebelum digunakan dalam penelitian 

sesungguhnya harus diuji terlebih dahulu. Uji instrumen dilakukan untuk 

mengetahui apakah instrumen yang disusun benar-benar merupakan hasil 

yang baik, karena baik buruknya instrumen akan berpengaruh pada benar 

tidaknya data dan sangat menentukan bermutu tidaknya hasil penelitian. Uji 

coba instrumen dimaksudkan untuk mengetahui validitas dan reliabilitas 

instrumennya, sehingga dapat diketahui layak tidaknya digunakan untuk 

pengumpulan. 

a. Uji Validitas dengan Corelation Bivariates.54 

Sebagaimana yang telah di kemukakan diatas, bahwa validitas 

adalah ukuran yang menunjukan sejauh mana instrument pengukur 

mampu mengukur apa yang ingin diukur. Jika misalkan kita punya alat 

ukur meteran, maka validitas alat ini adalah sejauh mana alat ini mampu 

mengukur jarak suatu titik. Begitu juga  misalkan kita menyusun 

kuesioner adalah sejauh mana kuesioner ini mampu mengukur kepuasan 

 
54Santosa Budi Purbayu,  Analisis Statistic Dengan Microsoft Exel & SPSS, (Yogyakarta, 

2005),  247-252. 
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konsumen. Untuk melakukan uji validitas, metode yang dilakukan 

adalah dengan mengukur korelasi antara butir-butir pertanyaan dengan 

skor pertanyaan secara keseluruhan. Tahap-tahap yang harus dilakukan 

untuk melakukan pengujian validitas adalah :  

1) Mendefinisikan secara operasional suatu konsep yang akan diukur. 

Jadi, untuk menguji validitas suatu konsep, tahap awal yang harus 

dilakukan adalah menjabarkan konsep dalam suatu definisi 

operasional. 

2) Melakukan uji coba terhadap beberapa responden. 

3) Mempersiapkan tabel tabulasi jawaban. 

4) Menghitung nilai korelasi antara masing- masing skor butir jawaban 

dengan skor total dari butir jawaban. Apabila nilai rtabel  lebih besar 

dar nilai r hitung maka data tersebut dikatakan valid.  

b. Uji Reliabilitas  

Apabila suatu alat pengukuran telah dinyatakan valid, maka 

tahap berikutnya adalah mengukur tahap reliabilitas dari alat. 

Reliabilitas adalah ukuran yang menjukkan konsistensi dari alat ukur 

dalam mengukur gejala yang sama di lain kesempatan. Misalkan 

memiliki kuesioner yang mengukur kepuasan konsumen, maka hasil 

kuesioner yang mengukur kepuasan tersebut akan sama jika digunakan 

untuk mengukur kepuasan konsumen pada penelitian lain.  

Setelah melakukan pengujian validitas kuesioner, maka 

kuesioner tersebut diuji reliabilitasnya. Sebagaimana dikemukakan 



51 

diatas, reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan kesetabilan dalam 

mengukur. Kesetabilan disini berarti kuesioner tersebut konsisten jika 

digunakan untuk mengukur konsep atau konstruk dari suatu kondisi ke 

kondisi lain. Pengukuran reliabilitas dilakukan dengan dua cara:  

1) Repeated Measure atau pengukuran berulang. Disini pengukuran 

dilakukan berulang- ulang pada waktu yang berbeda dengan 

kuesioner atau pertanyaan yang sama. Hasil pengukuran dilihat 

apakah konsisten dengan pengukuran sebelumnya.  

2) One Shot. Pada teknik ini pengukuran dilakukan hanya pada satu 

waktu , kemudian dilakukan perbandingan dengan pertanyaan yang 

lain atau dengan pengukuran korelasi antar jawaban. Pada program 

SPSS , metode ini dilakukan dengan metode Cronbach Alpha, 

dimana suatu kuesioner dikatakan reliable jika nilai Cronbach Alpha 

lebih dari 0,60 atau mendekati nilai 1. 

Peneliti menggunakan metode Alpha Cronbach, koefisien yang 

diukur akan beragam antara 0 hingga 1. Nilai koefisien yang kurang dari 

0,60 menunjukkan bahwa keandalan konsistensi internal yang tidak 

reliabel. 
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F. Teknik Analisis Data 

Dalam menganalisis data penelitian ini, peneliti menggunakan teknik 

analisis sebagai berikut: 

1. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas data digunakan untuk mengetahui apakah data 

disetiap variabel berdistribusi normal atau tidak. Ada beberapa teknik 

yang digunakan untuk menguji normalitas data, antara lain : dengan 

kertas peluang normal, uji chi- kuadrat, uji liliefors, dan teknik 

Kolmogorov-Smirnov, dan SPSS.55  Uji normalitas dalam penelitian ini 

menggunakan uji Kolmogorov- Smirnov yang dihitung menggunakan 

bantuan SPSS versi 16. Dengan menggunakan SPSS versi 16 untuk 

mengetahui apakah data berdistribusi normal atau tidak hanya dilihat 

pada baris Sig . Jika nilai tersebut kurang dari taraf signifikansi yang 

ditentukan misalnya 5% maka data tersebut tidak berdistribusi normal, 

sebaliknya jika nilai Sig lebih dari atau sama dengan 5% maka data 

berdistribusi normal. 56 

b. Uji Linieritas  

Uji linieritas merupakan salah satu analisis yang bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh suatu variable terhadap variable lain. Dalam 

 
55 Noor Juliansyah , Metodologi Penelitian, (Jakarta: Kharisma Putra Utama, 2011), 174. 
56 Muhson, Ali. Diktat Mata Kuliah: Aplikasi Komputer. Pendidikan Ekonomi FISE. UNY. 

2005.58  
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analisis regresi, variable yang mempengaruhi disebut independent 

variabel (variabel bebas) dan variable yang dipengaruhi disebut 

dependent variabel (variabel terikat). Jika dalam persamaan regresi 

hanya terdapat satu variabel bebas dan satu variabel terikat, maka disebut 

sebagai persamaan regresi sederhana, sedangkan jika variabel bebasnya 

lebih dari satu, maka disebut sebagai persamaan regresi berganda.57 Jika 

harga signifikansi kurang dari taraf signifikansi yang ditentukan 

misalnya 5% maka hubungannya bersifat tidak linear, sebaliknya jika 

nilai signifikansi tersebut lebih dari atau sama dengan 5% maka 

hubungannya bersifat linear.58 

c. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Nilai 

korelasi tersebut dapat dilihat dari colliniearity statistics, apabila nilai 

VIF (Variance Inflation Factor) memperlihatkan hasil yang lebih besar 

dari 10 dan nilai tolerance tidak boleh lebih kecil dari 0,1 maka 

menunjukkan adanya gejala multikolinieritas, sedangkan apabila nilai 

VIF kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih besar dari 0,1 maka gejala 

multikolinieritas tidak ada.59 

d. Heteroskedastisitas 

 
57Noor Juliansyah , Metodologi Penelitian…,179. 
58 Muhson, Ali. Diktat Mata Kuliah…, 60-61.  
59  Ghozali, Imam. Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS. (Semarang: 

Universitas Diponegoro 2011), 95  
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Santoso dan Ashari mengatakan bahwa salah satu asumsi dalam 

regresi berganda adalah uji heteroskedastisitas. Asumsi 

heteroskedastisitas adalah asumsi dalam regresi dimana varians dari 

residual tidak sama untuk satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika 

terdapat perbedaan varians maka dijumpai gejala heteroskedastisitas. 

Pengujian heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakan uji 

Glejser. Dengan uji Glejser, nilai absolut residual diregresikan pada 

tiaptiap variabel independen. Jika nilai signifikansi (Sig.) antara veriabel 

bebas dengan absolut residual lebih besar dari 0,05 maka tidak terjadi 

masalah heteroskedastisitas. 60 

2. Analisis Regresi Berganda  

Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini yaitu teknik 

analisis regresi berganda. Analisis regresi berganda adalah pengembangan 

dari analisis regresi sederhana. Kegunaannya yaitu untuk meramalkan nilai 

variabel terikat (Y) apabila variabel bebas minimal dua atau lebih. Analisis 

regresi ganda ialah suatu alat analisis peramalan nilai pengaruh dua variabel 

bebas atau lebih terhadap variabel terikat untuk membuktikan ada atau 

tidaknya hubungan fungsi atau hubungan kausal antara dua variabel bebas 

atau lebih.61 Uji statistik regresi linier berganda digunakan untuk menguji 

signifikan atau tidaknya hubungan dua variabel melalui koefisian 

 
60Muhson, Ali. Diktat Mata Kuliah: Aplikasi Komputer. Pendidikan Ekonomi FISE. UNY. 

2005.  66 
61 Riduwan dan H. Sunarto, Pengantar Statistika”,(Bandung: Alfabeta, 2015), 108. 
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regresinya.62 Adapun persamaan regresi linier bergandanya adalah sebagai 

berikut:63 

 

 

 

Keterangan: 

Y  = Kepuasan Konsumen     

a  = Konstanta 

b1 = koefisien regresi dari kualitas pelayanan 

b2 = koefisien regresi dari harga 

b3 = koefisien regresi dari promosi 

X1 = kualitas pelayanan 

X2 = harga 

X3 = promosi 

e    = eror 

 

3. Uji Hipotesis 

a) Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji t)  

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen 

secara parsial terhadap variabel dependen. Pengujian ini dilakukan 

dengan uji t pada tingkat keyakinan 95% dengan ketentuan sebagai 

berikut : 

Dengan menggunakan nilai probabilitas signifikansi: 

1) Jika tingkat signifikansi lebih besar 0,05 maka disimpulkan bahwa 

Ho diterima, sebaliknya Ha ditolak. 

 
62 Misbahuddin dan hasan iqbal, Analisis Data Penelitian dengan Statistik Edisi ke 2, 

(Jakarta: PT Bumi Aksara, 2013). 
63 Riduwan dan H. Sunarto, Pengantar Statistika…, 108. 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3+e 
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2) Jika tingkat signifikansi lebih kecil 0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa Ho ditolak, sebaliknya Ha diterima. 

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian dirumuskan sebagai 

berikut: 

Ho = Artinya tidak terdapat pengaruh secara parsial kualitas 

pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan 

konsumen. 

Ha =  Terdapat pengaruh secara parsial kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi terhadap kepuasan konsumen. 

b) Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

Dalam penelitian ini uji F digunakan untuk mengetahui tingkat 

signifikansi pengaruh variabel independen secara bersama-sama 

(simultan) terhadap variabel dependen. Pengujian ini dilakukan pada 

tingkat keyakinan 95%  atau taraf signifikan 5% dengan ketentuan 

sebagai berikut:  

Dengan menggunakan nilai probabilitas signifikansi: 

1) Jika tingkat signifikansi lebih besar 0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa Ho diterima, sebaliknya Ha ditolak. 

2) Jika tingkat signifikansi lebih kecil 0,05 maka dapat disimpulkan 

bahwa Ho ditolak, sebaliknya Ha diterima. 

Rumusan hipotesis uji F adalah sebagai berikut : 
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Ho :  tidak terdapat pengaruh secara simultan kualitas 

pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Ha : terdapat pengaruh secara simultan kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

c) Koefisien Determinan (R2) 64 

Koefisien determinasi adalah suatu nilai yang menggambarkan 

seberapa besar perubahan atau variasi dari variabel dependen bisa 

dijelaskan oleh perubahan atau variasi dari variabel independen. Dengan 

mengetahui nilai koefisien determinasi kita akan bisa menjelaskan 

kebaikan dari model regresi dalam memprediksi variabel dependen. 

Semakin tinggi nilai koefisien determinasi akan semakin baik 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan perilaku variabel 

dependen. 

Terdapat dua jenis koefisien determinasi, yaitu r koefisien 

determinasi biasa dan koefisien determinasi disesuaikan. Pada regresi 

berganda, penggunaan koefisien determinasi yang telah disesuaikan 

lebih baik dalam melihat seberapa baik model dibandingkan koefisien 

determinasi. Koefisien determinasi disesuaikan merupakan hasil 

penyesuaian koefisien determinasi terhadap tingkat kebebasan dari 

 
64 Dr. Purbayu Budi Santosa, MS, Analisis Statistic Dengan Microsoft Exel Dan SPSS”, 

(Yogyakarta: CV. Andi Offset), 144.  
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persamaan prediksi. Hal ini melindungi dari kenaikan bias atau kesalahan 

karena kenaikan dari jumlah variabel independen dan kenaikan dari 

jumlah sampel.  
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

1. Deskripsi Lokasi Penelitian 

a. Sejarah Gojek 

Gojek didirikan oleh Nadiem Makarim, warga Negara Indonesia 

lulusan Master of Business Administration dari Harvard Business 

School. Ide mendirikan gojek muncul dari pengalaman pribadi Nadiem 

Makarim menggunakan transportasi ojek hamper setiap hari ke tempat 

kerjanya untuk menembus kemacetan di Jakarta. Saat itu Nadiem masih 

bekerja sebagai  Co-Founder dan Managing Editor Zalora Indonesia 

dan Chief Innovation Officer kartuku. 

Sebagai seorang yang sering menggunakan transportasi ojek, 

Nadiem melihat ternyata sebagian besar waktu yang dihabiskan 

pengemudi ojek hanyalah sekedar mangkal menunggu penumpang. 

Padahal, pengemudi ojek akan mendapatkan penghasilan yang lumayan 

bila banyak penumpang. Selain itu, ia melihat ketersediaan jenis 

transportasi ini tidak sebanyak transportasi lainnya sehingga seringkali 

cukup sulit dicari. Ia menginginkan ojek yang bisa ada setiap saat 

dibutuhkan. Dari pengalamannya tersebut, Nadiem Makarim melihat 

adanya peluang untuk membuat sesuatu hal yang dapat 

menghubungkan penumpang dengan pengemudi ojek. 
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Pada tanggal 13 Oktober 2010, Gojek resmi berdiri dengan 20 

orang pengemudi. Pada saat itu, Gojek masih mengandalkan call center 

untuk menghubungkan penumpang dengan pengemudi ojek. Pada 

pertengahan 2014 berkat popularitas Uber kala itu Nadiem Makarim 

mendapatkan  tawaran investasi. Pada tanggal 7 Januari 2015, Gojek 

akhirnya meluncurkan aplikasi berbasis android dan iOS untuk 

menggantikan system pemesanan menggunkan call center. Di tahun 

tersebut Gojek mendapatkan suntikan dana dari NSI Venture, Sequoia 

Capital dan DTS Global dengan jumlah yang tidak disebutkan. 

Pada Agustus 2016, Gojek secara resmi mengumumkan 

pendanaan senilai US$550 juta atau sekitar Rp 7,2 triliun dari KKR 

Warburg Princus, Farallon Capital, dan Capital Group Private Markets 

dan investor-investor sebelimnya. Dengan adanya pendanaan tersebut, 

Gojek resmi berstatus sebagai unicorn pertama di Indonesia, yaitu 

startup dengan valuasi lebih dari US$ 1 miliar. Pada saat itu, valuasi 

Gojek telah mencapai US$ 1,3 miliar (sekitar Rp 17 triliun). 

Pada tahun 2018, Gojek kembali mendapatkan suntikan dana 

dari Google sekitar US$ 100 juta, ini merupakan investasi pertama 

Google pada startup dari Asia. Astra juga mengucurkan dana senilai 

US$ 150 juta. Djarum Grup lewat PT Global Digital Niaga juga 

mengucurkan dananya dengan jumlah yang dirahasiakan. Saat ini 
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Gojek, telah memiliki valuasi US$ 10 miliar sehingga statusnya 

menjadi Decacorn. 65 

b. Mahasiswa IAIN Metro 

Mahasiswa IAIN Metro dalam status 2aktif berjumlah 8.134 

mahasiswa terhitung saat Agustus 2019 yang terbagi dalam Empat 

Fakultas yang terbagi lagi dalam 20 Jurusan. Setiap jurusan memiliki 

jumlah yang berbeda-beda, jurusan Pendidikan Agama Islan berjumlah 

1.257 mahasiswa, Pendidikan Bahas Arab 274 mahasiswa, Pendidikan 

Bahasa Inggris 833 mahasiswa, Pendidikan Guru Madrasah Ibtidaiyah 

529 mahasiswa, Pendidikan Anak Usia Dini 215 mahasiswa, Tadris 

Matematika 192 mahasiswa, Tadris Biologi 182 mahasiswa, Tadris IPS 

161 mahasiswa, Ahwal Al-Syakhsiyyah 425 mahasiswa, Hukum 

Ekonomi Syari’ah 623 mahasiswa, Hukum Tata Negara Islam 111 

mahasiswa, Bahasa dan Sastra Arab 94 mahasiswa, Komunikasi dan 

Penyiaran Islam 419 mahasiswa, Bimbingan Penyuluhan Islam 106 

mahasiswa, D-3 Perbankan Syari’ah 98 mahasiswa, Ekonomi Syari’ah 

1.157 mahasiswa, S-1 Perbankan Syari’ah 1.080 mahasiswa, Akuntansi 

Syari’ah 210 mahasiswa, Manajemen Haji dan Umroh 109 mahasiswa, 

dan PPG Pendidikan Agama Islam 59 mahasiswa. 

 

 

 

 
65 http://id.m.wikipedia.org/wiki/Gojek diunduh pada 29 Desember 2019 
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2. Deskripsi Data Hasil Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga, dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Gojek 

pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride. Sampel dalam 

penelitian ini adalah sebagian pelanggan Gojek di IAIN Metro pengguna 

layanan go-ride yang berjumlah 100 responden. 

a. Uji Instrumen 

1) Uji Validitas 

“instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan 

untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti 

instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang 

seharusnya diukur”.66 Untuk melakukan uji validitas, metode yang 

dilakukan adalah dengan mengukur korelasi antara butir- butir 

pertanyaan dengan skor pertanyaan secara keseluruhan. 

Berdasarkan uraian di atas dapat disajikan pengolahan data  

terkait uji validitas atas instrument penelitian dengan jumlah 100 

responden untuk mengetahui apakah instrument tersebut valid atau 

tidak yang dapat di lihat pada tabel berikut: 

 

 

 

Tabel 4.I 

 
66Burhan Bungin, Metodologi Penelitian…., 120 
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Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan Correlations  Keterangan 

 

 

 

 

 

 

Kualiatas 

Pelayanan 

1 0,515 Valid 

2 0,515 Valid 

3 0,688 Valid 

4 0,833 Valid 

5 0,696 Valid 

6 0,930 Valid 

7 0,930 Valid 

8 0,930 Valid 

9 0,930 Valid 

10 0,930 Valid 

11 0,930 Valid 

12 0,930 Valid 

 

 

 

 

Harga 

1 1,00 Valid 

2 1,00 Valid 

3 1,00 Valid 

4 1,00 Valid 

5 1,00 Valid 

6 1,00 Valid 

7 1,00 Valid 

8 1,00 Valid 

Promosi 

1 0,922 Valid 

2 0,922 Valid 

3 0,758 Valid 

4 0,922 Valid 

5 0,922 Valid 

 

 

 

 

 

Kepuasan 

Konsumen 

1 0,832 Valid 

2 0,823 Valid 

3 0,577 Valid 

4 0,577 Valid 

5 0,692 Valid 

6 0,728 Valid 

7 0,927 Valid 

8 0,927 Valid 

9 0,927 Valid 

10 0,927 Valid 

Sumber: Data Primer 2020 
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Berdasarkan tabel hasil uji validitas di atas diketahui bahwa 

seluruh item pernyataan yang digunakan untuk mengukur variabel 

kualitas pelayanan, harga, promosi, dan kepuasan konsumen 

dinyatakan valid. Nilai dari masing-masing item pernyataan 

berdasarkan nilai koefisien korelasi memiliki nilai koefisien positif 

dan lebih besar dari nilai rtabel 0,482. 

2) Uji Reliabilitas 

Apabila suatu alat pengukuran telah dinyatakan valid, maka 

tahap berikutnya adalah mengukur tahap reliabilitas dari alat. 

Reliabilitas adalah ukuran yang menjukkan konsistensi dari alat 

ukur dalam mengukur gejala yang sama di lain kesempatan. 

Misalkan memiliki kuesioner yang mengukur kepuasan konsumen, 

maka hasil kuesioner yang mengukur kepuasan tersebut akan sama 

jika digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen pada 

penelitian lain.  

Tabel 4.II 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Batas Norma Nilai Cronbach 

Alpha 

Keterangan 

Kualitas Pelayanan  >0,60 0,951 Reliabel 

Harga  >0,60 1,000 Reliabel 

Promosi >0,60 0,973 Reliabel 

Kepuasan Konsumen  >0,60 0,933 Reliabel 

Sumber: Data Primer 2020 
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Berdasarkan tabel uji reliabilitas terhadap seluruh variabel 

di atas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha >0,60 sehingga 

dinyatakan reliable atau layak digunakan untuk alat ukur instrument 

kuesioner dalam penelitian ini. 

b. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 

Uji Normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data 

yang diambil berasal dari populasi yang berdistribusi normal atau 

tidak. Ada beberapa teknik yang dapat digunakan untuk menguji 

normalitas data, antara lain dengan kertas peluang normal, uji chi- 

kuadrat, uji liliefors dan teknik Kolmogorov-smirnov dan SPSS. 

Dalam penelitian ini menggunakan Kolmogorov- smirnov dengan 

hasil sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.III 
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Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation 4.60851692 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .054 

Positive .031 

Negative -.054 

Kolmogorov-Smirnov Z .544 

Asymp. Sig. (2-tailed) .929 

a. Test distribution is Normal.  

   

Sumber: Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel di atas diketahui nilai Asymp. Sig. (2-

tailed) sebesar 0,929. Karena nilai Asymp. Sig. (2-tailed) lebih besar 

di bandingkan tingkat signifikansi yakni 0,05. Hal ini berarti 

asusmsi normalitas terpenuhi. 

2) Uji Linieritas  

Uji linieritas berfungsi untuk mengetahui hubungan antara 

variabel bebas dan variabel terikat linier atau tidak. Kriteria 

pengujian linieritas adalah jika nilai signifikasi lebih besar dari 0,05 
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maka hubungan antara variabel bebas dan terikat adalah linier. Hasil 

rangkuman uji linieritas disajikan sebagai berikut: 

Tabel 4.IV 

Hasil Uji Linieritas 

Variabel Signifikansi Keterangan 

Kualitas Pelayanan 0,050 Linier 

Harga 0,272 Linier 

Promosi 0,636 Linier 

Sumber: Data Primer 2020 

Berdasarkan  tabel di atas dapat diketahui bahwa semua 

variabel memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0,005 

(sig>0,05), hal ini menunjukkan bahwa semua variabel penelitian 

adalah linier. 

3) Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk mengetahui apakah 

terjadi interkorelasi (hubungan yang kuat) antar variabel 

independent (bebas). Model regresi yang baik ditandai dengan  

tidak terjadi interkorelasi  antar variabel independent (tidak terjadi 

gejala multikolinieritas) salah satu cara yang paling akurat untuk 

mendekteksi ada atau tidaknya gejala multikolinieritas ini dengan 

menggunakan metode Tolerance dan VIF (Variance Inflation 

Factor). 
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Tabel 4.V 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 30.418 4.741  6.416 .000   

Kualitas Pelayanan .190 .078 .252 2.426 .017 .876 1.142 

Harga -.174 .114 -.161 -1.528 .130 .846 1.182 

Promosi .217 .138 .156 1.570 .120 .957 1.045 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen      

Suber: Data Primer 2020 

Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa semua variabel 

mempunyai nilai tolerance di atas 0,1 dan nilai VIF di bawah 10, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi pada peneitian ini 

tidak terjadi multikolinieritas. 

4) Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui ada 

tidaknya kesamaan varian dari nilai residual untuk semua 

pengamatan pada model regresi. Model regresi yang baik ditandai 

dengan tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Salah satu cara yang 

paling akurat untuk mendeteksi heteroskedastisitas adalah dengan 

menggunakan uji glejser. Uji glejser dilakukan dengan cara 
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meregresikan variabel independen (bebas) dengan nilai absolut 

residualnya. 

Tabel 4.VI 

Hail Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.169 2.750  2.970 .004   

Kualitas Pelayanan -.049 .045 -.116 -1.081 .282 .876 1.142 

Harga -.009 .066 -.015 -.142 .888 .846 1.182 

Promosi -.117 .080 -.150 -1.463 .147 .957 1.045 

a. Dependent Variable: Abs_Res       

Sumber: Data Primer 2020 

 

Berdasarkan hasil out put di atas untuk uji 

heteroskedastisitas dengan uji glejser maka cukup melihat tabel out 

put coefficients dengan variabel abs_res berperan sebagai dependen. 

Berdasarkan tabel di atas diketahui nilai signifikansi (Sig.) untuk 

variabel kualitas pelayanan adalah 0,282. Sementara untuk variabel 

harga nilai signifikansi (Sig.) adalah 0,888 dan untuk variabel 

promosi memiliki nilai signifikansi (Sig.) 0,957. Karena nilai ketiga 

variabel lebih besar dari 0,05 maka sesuai dengan pengambilan 
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keputusan dalam uji glejser dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

c. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian ini Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga, dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Gojek 

pengguna layanan go-ride. Adapun hasil pengolahan data dengan 

menggunakan SPSS dapat dilihat pada tabel berikut :  

Tabel 4.VII 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 30.418 4.741  6.416 .000 

Kualitas Pelayanan .190 .078 .252 2.426 .017 

Harga -.174 .114 -.161 -1.528 .130 

Promosi .217 .138 .156 1.570 .120 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen    

Sumber: Data Primer 2020 
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Dari hasil analisis regresi dapat diketahui persamaan regresi 

berganda sebagai berikut: 

Y = 30,418 + 0,190X1 + (-0,174)X2 + 0,217X3 + e 

Berdasarkan persamaan tersebut, maka dapat diartikan bahwa 

variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, sedangkan variabel harga dan promosi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

B. Uji Hipotesis 

1. Uji t (Parsial) 

Uji t merupakan pengujian untuk menunjukkan signifikansi 

pengaruh secara individu variabel bebas yang ada di dalam model terhadap 

variabel terikat. Hal ini dimaksudkan untuk mengetahui seberapa jauh 

pengaruh satu variabel bebas terhadap variabel terikat. Apabila signifikansi 

lebih kecil dari 0,05 (sig.<0,05) atau thitung>ttabel maka dapat disimpulkan 

bahwa variabel bebas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

variabel terikat. Jika nilai (sig.>0,05) atau thitung<ttabel maka tidak terdapat 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. ttabel = (a/2;n-k-1) = 

(0,05/2 ; 100-3-1) = 0,0025 ; 96 = 1.98498. Penjelasan hasil uji t masing-

masing variabel adalah sebagai berikut: 

a. Kualitas Pelayanan 

Hasil statistik uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh 

nilai thitung sebesar 2,426 dengan nilai signifikansi sebesar 0,017 lebih 

kecil dari 0,05 dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 
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0,190. Maka hipotesis yang mengatakan bahwa “terdapat pengaruh 

positif kualitas pelayanan tarhadap kepuasan konsumen gojek pada 

mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride” H0 ditolak H1 

diterima. 

b. Harga 

Hasil statistik uji t untuk variabel harga diperoleh nilai thitung 

sebesar -1,526 dengan nilai signifikansi sebesar 0,130 lebih besar dari 

0,05 dan koefisien regresi mempunyai nilai negatif sebesar -0,174. 

Maka hipotesis yang mengatakan bahwa “terdapat pengaruh positif 

harga tarhadap kepuasan konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro 

pengguna layanan go-ride” H0 diterima H2 ditolak. 

c. Promosi  

Hasil statistik uji t untuk variabel promosi  diperoleh nilai thitung 

sebesar 1.570 dengan nilai signifikansi sebesar 0,120 lebih besar dari 

0,05 dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,271. Maka 

hipotesis yang mengatakan bahwa “terdapat pengaruh positif promosi 

tarhadap kepuasan konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro 

pengguna layanan go-ride” H0 diterima H3 ditolak. 

2. Uji F (Simultan) 

Analisis regresi berganda dengan menggunakan uji F bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh semua variabel yang meliputi: pengaruh 

kualitas pelayanan, harga, dan promosi secara bersama-sama terhadap 

kepuasan konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan 
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go-ride. Apabila nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (sig.<0,05) atau 

Fhitung>Ftabel maka terdapat pengaruh variabel bebas secara simultan 

terhadap variabel terikat. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 

(sig.>0,05) atau Fhitung<Ftabel maka tidak terdapat pengaruh variabel bebas 

secara simultan terhadap variabel terikat. 

 Ftabel = (k ; n – k) = (3 ; 97) = 2,70 

Tabel 4.VIII 

Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 225.586 3 75.195 3.433 .020a 

Residual 2102.604 96 21.902   

Total 2328.190 99    

a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Pelayanan, Harga   

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen   

Dari hasil pengujian diperoleh nilai Fhitung sebesar 3,433 dengan 

signifikansi sebesar 0,020. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 

maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis yang menyatakan “Terdapat 

pengaruh positif  kualitas pelayanan (X1), harga (X2), promosi (X3) 

terhadap kepuasan konsumen (Y) gojek pada mahasiswa IAIN Metro 

pengguna layanan go-ride.” H4 diterima. 
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3. Koefisien Determinan (R2) 

Koefisien determinan merupakan suatu alat untuk mengukur 

besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Besarnya 

koefisien determinan berkisar antara 0 sampai dengan 1, besar koefisien 

determinan mendekati angka 1 maka semakin besar pengaruh variabel 

bebas terhadap variabel terikat. 

Tabel 4.IX 

Hasil Uji Koefisien Determinan (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .311a .097 .069 4.680 

a. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Pelayanan, Harga 

 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa hasil dari R Square  

adalah sebesar 0,097 atau sebesar 9,7%. Hal ini berarti bahwa kepuasan 

konsumen dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan, harga, dan 

promosi sebesar 9,7% dan harga sedangkan 90,3% sisanya dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain diluar model penelitian. Seperti citra merek, serta 

kurangnya minat mahasiswa IAIN Metro untuk menggunakan ojek online 

gojek karena mayoritas mahasiswa IAIN Metro sudah memilki transportasi 

atau kendaraan pribadi. 
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C. Pembahasan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen gojek 

pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride. Pembahasan hasil 

penelitian disajikan sebagai berikut: 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan di 

peroleh nilai thitung 2,426 dengan nilai signifikansi sebesar 0,017 lebih kecil 

dari 0,05 dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,190. Maka 

penelitian ini berhasil membuktikan hipotesis pertama yang mengatakan 

bahwa “terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan tarhadap kepuasan 

konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride”. 

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Irham Hafidz (2018) tentang, “Pengaruh Harga, Kualitas 

Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Konsumen dalam  Memilih Grab 

Bike  Di Kota Malang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga diperoleh nilai 

thitung sebesar  sebesar -1,526 dengan nilai signifikansi sebesar 0,130 lebih 

besar dari 0,05 dan koefisien regresi mempunyai nilai negatif sebesar -

0,174. Maka penelitian ini tidak berhasil membuktikan hipotesis kedua 
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yang mengatakan bahwa “terdapat pengaruh positif harga tarhadap 

kepuasan konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan 

go-ride” 

3. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga diperoleh nilai 

thitung sebesar  sebesar 1.570 dengan nilai signifikansi sebesar 0,120 lebih 

besar dari 0,05 dan koefisien regresi mempunyai nilai positif sebesar 0,271. 

Maka penelitian ini tidak berhasil membuktikan hipotesis ketiga yang 

mengatakan bahwa “terdapat pengaruh positif promosi tarhadap kepuasan 

konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride”. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi terhadap 

Kepuasan Konsumen 

 Dari hasil pengujian diperoleh nilai Fhitung sebesar sebesar 3,433 

dengan signifikansi sebesar 0,020. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 

0,05 maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini berhasil membuktikan  

hipotesis keempat yang menyatakan “Terdapat pengaruh positif  kualitas 

pelayanan (X1), harga (X2), promosi (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride.”  

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Apriliana Nia Fardiana (2013) tentang, Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Dyriana 

Bakery & Cafe Pandaranaran Semarang”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan, harga, dan promosi berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berawal dari masalah yang ada dalam penelitian ini yaitu  pertama 

harga yang tidak sesuai dengan ketetapan pemerintah. Kedua, terkait dengan 

keselamatan ternyata para driver tidak menyediakan jas hujan untuk para 

penumpang. Ketiga, pelanggaran privasi yang terkadang dilakukan oleh driver. 

Terkadang untuk memudahkan orderan driver meminta nomer handphone, 

tetapi beberapa oknum malah dijadikan alat untuk melangar privasi dengan 

menggoda penumpang setelah selesai menggunakan layanannya. Sehingga 

penelitian ini menggunakan jenis penelitian data kuantitatif dengan pendekatan 

sunvey yang dilakukan kepada mahasiswa IAIN Metro. Populasi pada 

penelitian ini adalah seluruh mahasiswa IAIN Metro. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 

mahasiswa. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi berganda. 

 Hasil dari penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan  bahwa: 

1. Terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride 

dibuktikan nilai thitung sebesar 2,426 nilai signifikansi 0,017<0,05 dan 

koefisien regresi sebesar 0,190; 

2. Tidak terdapat pengaruh positif harga terhadap kepuasan konsumen gojek 

pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride dibuktikan dengan 
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nilai thitung sebesar -1,526 nilai signifikansi 0,130>0,05 dan koefisien 

regresi sebesar -0,174; 

3. Tidak terdapat pengaruh positif promosi terhadap kepuasan konsumen 

gojek pada mahasiswa IAIN Metro pengguna layanan go-ride dibuktikan 

dengan nilai thitung sebesar 1,570 nilai signifikansi 0,120>0,05 dan 

koefisien regresi sebesar 0,271; 

4. Kualitas pelayanan, harga, dan promosi  bersama-sama berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen gojek pada mahasiswa IAIN Metro 

pengguna layanan go-ride yang ditunjukkan dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,02 lebih kecil dari taraf signifikansi yang ditentukan sebesar 

0,05. Artinya H0 ditolak dan Ha diterima yang berarti terdapat pengaruh 

signifikan secara simultan antara variabel bebas (independent) dengan 

variabel terikat (dependent). 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang 

diperoleh maka saran yang dapat diberikan peneliti adalah sebagai berikut: 

1. Harga menjadi kendala seorang konsumen untuk menggunakan jasa 

tersebut sehingga PT Gojek disarankan untuk selalu memonitoring dan 

mengevaluasi tarif gojek yang telah di tetapkan agar dapat dijangkau oleh 

seluruh kalangan. 

2. Jaminan, pihak gojek dapat meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

menambahkan layanan pengaduan yang lebih mudah dan praktis sehingga 
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pengaduan dapat segera diproses tanpa harus melewati proses yang 

berbelit-belit. 
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