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Abstract— This research aims to analyze. the. effect of price. and service. quality on customer satisfaction
of online. motorcycle. taxi, services in the. Margonda area, Depok. The, background of this study is
the. increasing compedtition in app-based transportation services, making it essential to understand
the. factors that influence. customer satisfaction for business sustainability. This study adopts an
associative, quantitative. approach using survey methods, collecting data through questionnaires from
Gojek service. users. The. data were. analyzed using validity and reliability tests, multiple. linear
regression analysis, t-test for partial, F-test for simultaneous, and the. coefficient of determination (R?).
The. results showed that both price, and service. quality have. a positive, and significant effect on customer
satisfaction, both partially and simultaneously. The, coefficient of determination (R?) indicates that
the. contribution of price. and service. quality in explaining customer satisfaction is quite. substantial
Therefore, online. motorcycle. taxi. service. providers are, advised to continuously improve, service. quality
and apply appropriate, pricing strategies to maintain and enhance. customer satisfaction.
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Abstrak— Penelitian ini bertujuan untuk melihat bagaimana harga dan kualitas pelayanan
mempengaruhi, kepuasan pelanggan pengguna ojek online. di. area Margonda, Depok. Penelitian
ini. dilatar belakangi. oleh semakin banyaknya pesaing dalam layanan transportasi. berbasis aplikasi,
sehingga memahami, faktor-faktor yang memengaruhi. kepuasan pelanggan menjadi. penting agar
bisnis bisa terus berjalan. Penelitian ini, menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif dengan
pengumpulan data primer melalui kuesioner kepada pengguna layanan Gojek. Data yang dikumpulkan
kemudian dianalisis menggunakan beberapa metode. seperti. uji. validitas, reliabilitas, regresi. linier
berganda, uji. t untuk pengaruh parsial, uji F untuk pengaruh secara simultan, dan koefisien
determinasi. (R?) untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel-variabel tersebut terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan
memengaruhi, kepuasan pelanggan secara positif dan signifikan, baik secara parsial maupun
bersamaan. Angka koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut
berkontribusi, cukup besar dalam menjelaskan tingkat kepuasan pelanggan. Oleh karena itu,
perusahaan penyedia layanan ojek online. dianjurkan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan
serta menetapkan harga yang tepat agar dapat mempertahankan dan meningkatkan ke puasan pelanggan.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Ojek Online, Gojek.
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PENDAHULUAN

Era digital telah  menghadirkan
berbagai. inovasi. yang memengaruhi. gaya
hidup masyarakat, salah satunya di. sektor
transportasi. Transportasi daring  atau
online, memanfaatkan aplikasi  berbasis
smartphone, sehingga memungkinkan
konsumen memesan layanan dengan cepat,
praktis, dan efisien. Fenomena ini sangat
relevan dengan kebutuhan  masyarakat
perkotaan yang memiliki tingkat mobilitas
tinggi.

Salah satu perusahaan yang
menjadi, pelopor layanan transportasi. daring
di. Indonesia adalah PT Gojek Lndonesia. Sejak
berdiri. pada tahun 2010, Gojek berkembang

dari, layanan ojek sederhana
menjadi, aplikasi. serba guna (super app) yang
menawarkan beragam layanan

mulai, dari, transportasi, pesan-antar makanan,
logistik, hingga layanan keuangan digital.
Kehadiran Gojek membawa perubahan besar
dalam pola mobilitas masyarakat, termasuk
di. Kota Depok yang dikenal memiliki. tingkat
aktivitas tinggi, khususnya di kawasan
Margonda.

Namun demikian, Gojek tidak terlepas
dari, tantangan, baik dalam menjaga kualitas
pelayanan maupun persaingan dengan Grab
dan layanan transportasi  online. lainnya.
Beberapa keluhan konsumen yang muncul
di. antaranya Kketerlambatan penjemputan,
pembatalan sepihak, hingga layanan pelanggan
yang dinilai kurang responsif. Permasalahan
ini  berpotensi = menurunkan  kepuasan
pelanggan, padahal ke.puasan merupakan faktor
utama dalam me mbangun loyalitas.

Dalam literatur pemasaran, kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh berbagai. faktor,
di. antaranya harga dan kualitas pelayanan.
Harga yang kompetitif dan transparan akan
memengaruhi, keputusan konsumen untuk
menggunakan layanan. Sementara itu, kualitas
pelayanan mencakup keandalan, ketepatan
waktu, keramahan pengemudi, serta
kenyamanan selama perjalanan. Oleh karena
itu, penelitian mengenai. pengaruh harga dan
kualitas  pelayanan  terhadap  kepuasan
pelanggan Gojek di. Margonda menjadi. penting

dilakukan.
Rumusan masalah penelitian ini adalah:

(1) apakah harga berpépgdrﬁh xtsesrhadap
kepuasan pelanggan? (2) apakah kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap Kkepuasan
pelanggan? (3) apakah harga dan kualitas
pelayanan secara simultan berpengaruh
terhadap ke.puasan pelanggan?
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Tujuan penelitian ini. adalah untuk
mengetahui, secara empiris pengaruh harga
dan kualitas pelayanan baik secara parsial
maupun simultan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna Gojek di. wilayah
Margonda, De pok.

Bauran pemasaran jasa (7P)
terdiri, dari, produk, harga, tempat, promosi,
orang, proses, dan bukti, fisik. Dalam konteks
transportasi.  daring, harga dan kualitas
pelayanan merupakan dua faktor yang paling
menonjol. Penelitian terdahulu menunjukkan
bahwa harga yang sesuai dengan manfaat
berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan (Oktarini, 2020). Sementara itu,
kualitas pelayanan yang meliputi. ketepatan
waktu, keramahan, dan keamanan juga
terbukti, menjadi. penentu utama kepuasan
konsumen (Firdausi, 2020).

Penelitian ini, menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan jenis
penelitian asosiatif. Populasi. penelitian adalah
pengguna layanan Gojek di. kawasan Margonda,
Depok. Teknik sampling yang digunakan adalah
purposive, sampling dengan kriteria
responden yaitu konsumen yang menggunakan
layanan Gojek.

Instrumen penelitian berupa kuesioner
dengan skala Likert lima poin untuk mengukur
variabel harga, kualitas pelayanan, dan
kepuasan pelanggan. Ujii validitas dan
reliabilitas dilakukan untuk memastikan
instrumen layak digunakan.

BAHAN DAN METODE

Penelitian ini,. menggunakan pendekatan
kuantitatif asosiatif. Populasi, penelitian adalah
pengguna layanan Gojek di. Margonda, Depok,
dengan jumlah responden sebanyak 100 orang.
Data dikumpulkan menggunakan kuesioner
berbasis skala Likert (1-5). Analisis dilakukan
menggunakan SPSS dengan uji validitas,
reliabilitas, regresi. linier berganda, uji. t, dan

uji. F.
Tabel 1. Variabel Penelitian dan Indikator
No Variabel Indikator Sumber
1 Kualitas Ke.andalan, Parasuraman
Pelayanan Ketanggapan, etal. (1988)
(Xl) Kepastian,
E’m?tﬁsik
2 Harga Keterjangkauan, Tjiptono
(X2) Kesesuaian (2020)
harga,
Perbandingan
harga, Diskon
3 Kepuasan Kesesuaian Kotler S
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Pelanggan  harapan, Keller
49 Kenyamanan, (2021)
Loyalitas

Sumber: (Hasil Penelitian, tahun 2025)

Tabel 2. Indikator dan Penelitian

Variab
el

Dimensi.

Indikator

Nomo
r

Varia
bel

Kualita
S
Pelaya
nan
(X1)

Harga
x2)

Kepuas
an
Pelang

gan (Y)

Keandalan

Reputasi.

Kesadaran

Keterjangk
auan Harga

Kesesuaia
n Harga
dengan
Kualitas
Produk

Penetapan
Harga Jual

Kepuasan
Pelanggan
Secara
Keseluruha
n

Layanan ojek
online, selalu
tersedia saat
saya
membutuhkan
nya.
Banyak orang
di. sekitar saya
merekomend
asikan layanan
ojek
online, ini.
Saya sering
melihatiklan
atau
promosi.layan
an ojek
online, ini.
Harga layanan
ojek
online, terjang
kau oleh saya
sebagai. mahas
iswa.
Saya merasa
harga yang
dibayar
sepadan
dengan
kenyamanan
dan keamanan
selama
perjalanan.
Harga layanan
ojek
online mence,
rminkan
kondisi. pasar
saat
ini, (misalnya,
jam sibuk atau
cuaca buruk).
Pengalaman
saya
menggunakan
layanan ojek
online. ini,san
gat

1

memuaskan.
Kepuasan Saya merasa 2
Pelanggan puas dengan
pelayanan
yang
diberikan
oleh
pengemudi. oj
ek online.
Variab Dimensi Indikator Nomo
el r
Varia
bel
Konfirmasi.  Layanan ojek 3
Harapan online. ini. ses
uai, dengan
apayangsaya
harapkan
sebelumnya.
Sumber: (Hasil Penelitian, tahun 2025)
HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Berdasarkan hasil pengolahan data
menggunakan SPSS, diperoleh hasil bahwa

variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga
(X2)  berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan (Y). Uji, t menunjukkan
nilai, t-hitung lebih besar daripada t-tabel
(t_hitung > t_tabel), yang berarti terdapat
pengaruh signifikan secara parsial antara
masing-masing  variabel bebas terhadap
kepuasan pelanggan. Uji. F juga menunjukkan
hasil signifikan, menandakan bahwa harga dan
kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Koefisien determinasi . (R?) sebesar 0.64
menunjukkan bahwa kedua variabel
ini. menjelaskan 64% variasi. kepuasan
pelanggan, sedangkan sisanya 36%

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.

Tabel 3. Hasil Uji Validitas

No.ltem R. Hitung R. Tabel
Q1 0,785 0,165
Q2 0,803 0,165
Q3 0,800 0,165
Q4 0,797 0,165
Q5 0,757 0,165
Q6 0,782 0,165
Q7 0,805 0,165
Q8 0,789 0,165
Q9 0,847 0,165

Q10 0,839 0,165
Q11 0,863 0,165
Q12 0,825 0,165
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Q13 0,865 0,165
Q14 0,793 0,165
Q15 0,808 0,165
Q16 0,870 0,165
Q17 0,843 0,165

ot8 0776 0468

Sumber: (Hasil Penelitian, tahun 2025)
erdasarkan

1uji menun]ukkan koeghswn 2}<t())erlela51 R
hitung > R tabel (0,165). Oleh karena 'itu,
pernyataan apa pun yang ' menggunakan
variabel dianggap sah.

Uji Reliabilitas

Uji. reliabilitas digunakan untuk
mengetahui. konsistensi. instrumen penelitian.
Instrumen di nyatakan reliabel jika

nilai, Cronbach’s Al ha >
Tabel asﬂ Ull Rellablhtas

Variabel  (ronbach Ke‘tesntuan Keterangan
Alpha
Kualitas 0,899 0,6 Reliabel
Pelayanan
Harga 0,915 0,6 Reliabel
Kepuasan 0,905 0,6 Reliabel
Pelanggan

Sumber: (Hasil Penelitian, tahun 2025)

Berdasarkan Tabel 4, hasil pengujian
menunjukkan  bahwa  seluruh  variabel
memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,6, yaitu
0,899 untuk Kualitas Pelayanan, 0,915 untuk
Harga, dan 0,905 untuk Kepuasan Pelanggan.
Dengan demikian, seluruh instrumen
dinyatakan reliabel, karena setiap item
pernyataan memiliki. tingkat konsistensi, yang
baik dan dapat dipercaya untuk digunakan
pada tahap analisis berikutnya.

Uji Determinasi

Uji. determinasi, digunakan untuk
mengetahui, seberapa besar kemampuan
variabel independen menjelaskan variasi. pada
variabel dependen. Nilai, R
Square. menunjukkan proporsi  pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat.

Gambar 1. Hasil Uji. Determinasi.
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Model Summary
Agjusted R 313 Emrerothe

vicce R ! R Square i Jquare 1 SSUMmate

1 B30 589 €83 2 5629638

3 Sredictors: (Constant), KUALITAS_SELAYANAN, HARGA
Sumber: (Hasil Penelitian, tahun 2025)

Berdasarkan Gambar 1, nilai. R Square, sebe.sar
0,689 atau 68,9%, yang berarti. variabel

Kualitas Pelayanan dan Harga ~mampu
mehjelaskan 68,9% variasi Kepuasan
Pelanggan, sedangkan sisanya 31L,1%

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
penelitian. Nllal Adjusted R Square sebesar

0,683 juga menun]ukkan bahwa model
regresi, memiliki kemampuan yang baik dalam

menjelaskan hubungan antarvariabel
penelitian.
Uji Regresi dan Uji T

Uji regre51 11r11er berganda dlgunakan untuk
mengetahu1 arah dan besar pengaruh variabel

bebas terhadap variabel terikat, sedangkan
uji. t digunakan untuk menguji. pengaruh
masing-masing  variabel secara  parsial
terhadap variabel dependen.

Gambar 2. Hasil Uji. T

CooPcionty’

Sumber: (Hasil Penelitian, tahun 2025)

Berdasarkan Gambar 2, diperoleh nilai. t-hitung
untuk variabel Harga sebesar 7,722 dengan
signifikansi, 0,000 < 0,05, dan nilai, t-hitung
untuk variabel Kualitas Pelayanan sebesar
3,516 dengan signifikansi, 0,002 < 0,05. Hal
ini menunjukkan bahwa kedua variabel
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Artinya, semakin baik
persepsi. pelanggan terhadap harga dan
kualitas pelayanan, maka semakin
tinggi, tingkat kepuasan pengguna layanan
Gojek di. wilayah Margonda, Depok.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan mengenai. pengaruh kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan
pelanggan ojek online. di. wilayah Margonda
Depok, dapat disimpulkan bahwa kedua
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variabel independen, yaitu harga dan kualitas
pelayanan, memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan baik
secara parsial maupun simultan.

Hasil uji. t menunjukkan bahwa masing-
masing variabel berpengaruh secara signifikan
terhadap  kepuasan  pelanggan.  Artinya,
semakin baik kualitas pelayanan dan semakin
sesuai. harga yang ditetapkan, maka tingkat
kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.

Selanjutnya, hasil uji. F
memperlihatkan bahwa variabel harga dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Nilai. koefisien determinasi . (R?)
sebesar 0,689 menunjukkan bahwa 68,9%
variasi, kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh Kkedua variabel tersebut, sementara
sisanya 31,1% dipengaruhi. oleh faktor lain
di. luar penelitian ini. seperti promosi, citra
merek, atau pengalaman pengguna.
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