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Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan relationship marketing 

terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi gojek. Penelitian ini termasuk dalam kategori 

penelitian asosiatif kausal dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian dilakukan dengan menyebar 

kuesioner pada responden sebanyak 100 mahasiswa menggunakan ojek online Gojek di Universitas Pelita 

Bangsa. Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini yaitu non probability sampling dengan 

pengambilan sampel secara incidental yang secara kebetulan bertemu, dengan metode analisis yang digunakan 

yaitu regresi linier berganda maupun sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara sederhana maupun 

berganda terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, harga dan relationship marketing terhadap kepuasan 

konsumen pada pelayanan jasa transportasi gojek. Hasil statistik uji F diperoleh nilai F hitung sebesar 470.111 > 

F tabel 2.699 dengan signifikansi 0.000 lebih kecil dari 0,05. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Harga; Relationship Marketing;   Kepuasan Konsumen 

 
Abstract 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality, price and relationship marketing on 

customert satisfaction on gojek transportation service.This research is included in the category of causal 

associative research using a quantitative approach. The study was conducted by distributing questionnaires to 

100 respondents who used Gojek online motorcycle taxis at Pelita Bangsa University. The sampling technique 

used in this study is non-probability sampling with incidental sampling which coincidentally, with the analytical 

method used, partially and simultaneous linear regression.The results of the study show that in partially and 

simultaneous ways there is an influence between service quality, price and relationship marketing on consumer 

satisfaction gojek transportation service. The results of the F test statistic obtained that the value of F count is 

470,111 > F table 2,699 with a significance of 0.000 less than 0.05. 
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PENDAHULUAN 

Pemasaran sebagai salah satu aspek yang penting dalam dunia usaha. Pada kondisi 

usaha seperti sekarang ini, pemasaran menjadi pendorong untuk meningkatkan penjualan 

sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai. Salah satu kegiatan perekonomian yang dapat 

membantu dalam menciptakan nilai ekonomi itu sendiri menentukan harga barang dan jasa. 

Faktor penting dalam menciptakan nilai tersebut adalah produksi, pemasaran, konsumsi dan 

mengomersilkan relasi dengan konsumen untuk jangka panjang. 
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Transportasi merupakan sarana yang sangat dibutuhkan pada masa sekarang ini, 

karena dengan adanya transportasi dapat mengefektifitaskan          pekerjaan dan membantu 

dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari. Ketergantungan masyarakat terhadap transportasi 

sangat tinggi, dengan alasan untuk mempersingkat waktu tempuh dalam perjalanan. Kemajuan 

yang sangat pesat di bidang teknologi informasi memberikan pengaruh yang sangat besar 

terhadap berbagai aspek kehidupan manusia. Pengaruh yang paling nyata terlihat pada 

perubahan mendasar terhadap cara orang melakuan transaksi, terutama dalam dunia bisnis. 

Salah satu hasil kemajuan teknologi informasi yang berkonstribusi besar terhaap perubahan 

ini adalah internet. Internet adlah suatu jaringan yang dipasangkan denan alat komunikasi 

sehingga kita bisa berinteraksi dimanapun dan kapanpun.. 

Era perkembangan internet di tengah-tengah pertumbuhan penduduk yang begitu 

pesat, internet sangat dibutuhkan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Kehadiran jasa 

transportasi berbasis aplikasi online yang menggunakan internet sangat berpengaruh bagi 

masyarakat dalam segala aktivitas secara cepat dan efisien. Salah satu bisnis yang sedang 

berkembang saat ini adalah bisnis jasa transportasi dengan sepeda motor atau yang dulu kita 

kenal tukang ojek dan sekarang sudah tersedia dengan namanya ojek online. 

Seiring dengan berkembangnya teknologi saat ini terdapat aplikasi yang mengenalkan 

layanan pesanan ojek menggunakan teknologi dan memakai standar pelayanan. Sebelum ojek 

memakai sistem pangkalan berbasis wilayah di tikungan dan depan gang. Pengendara ojek 

dari wilayah lain tidak bisa sembarangan mangkal disuatu wilayah tanpa izin dari 

pengendara ojek wilayah tersebut. Untuk menggunakan jasa, pemakai jasa harus membayar 

secara kontan dan tak jarang sering tawar menawar. 

Gambar 1 Pengguna Transportasi Online 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: lokadata.id/artikel/penumpang-angkutan-daring-turun-tapi- terbuka-peluang-lain,  

   2021 
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Berdasarkan Gambar 1 terjadi penurnan jumlah pengguna harian transportasi daring 

turun 14-16 persen sejak pemerintah mengimbau masyarakat untuk kerja dari. rumah dan 

menjaga jarak fisik. Penurunan signifikan terjadi setelah pemerintah menggalakkan kebijakan 

work from home dan meliburkan sekolah- sekolah pada minggu kedua Maret 2020,” tulis 

Statqo dalam keterangan resmi. 

Pada aat ini telah hadir penyedia jasa ojek online yang kita kenal dengan nama Go-Jek 

dan Grab Bike. Semuanya memberikan pelayanan yang hampir sama mulai dari mengantar 

orang dengan biaya yang berbeda-beda, namun dengan sistem pemesanan yang sama yaitu 

pemesanan melali aplikasi telpon genggam. Dalam persaingan usaha bisnis jasa transportasi 

ojek online, untuk dapat memuaskan konsumen diperlukan kualitas pelayanan yang optimal 

dari berbagai aspek, dari mulai ramah terhadap pengguna ojek online, diberiannya konsumen 

untuk memakai helm sampai proses perjalanan mengantar konsumen sampai di tempat. 

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan diantaranya akses, 

komunikasi, kompetensi, rasa hormat, kredibilitas, keandalan, daya tanggap, keamanan, bukti 

fisik, memahami keinginan konsumen dan terdapat layanan yang diharapkan dan dirasakan. 

Pada umumnya keluhan penumpang merasa kurang puas atas pelayanan terkait dengan 

memberikan alasan kepada konsumen untuk tidak menjalankan order atau meminta konsumen 

untuk cancel boking dikarenakan tujuannya jauh, keterlambatan driver dalam menjemput, 

driver tidak sesuai dengan foto di aplikasi Go-Jek, driver Gojek tidak memakai atribut seperti 

jaket dan tidak menyediakan masker untuk konsumennya. 

Dilihat dari segi harga Gojek tampaknya lebih murah dan transportasi serta harga yang 

ditawarkan dapat kita ketahui sebelum melakukan pemasaran serta kemudahan pembayaran 

dengan dompet virtual serta potongan harga yang diberikan. Pelayanan Gojek sangat 

diunggulkan, dengan pesanan melalui handphone, konsumen dapat menunggu di rumah tanpa 

harus berjalan dan menunggu transportasi umum. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2013) dalam arti yang sempit adalah “jumlah yang 

ditagihkan atas suatu jasa, lebih luas lagi harga jumlah semua nilai yang diberikan oleh 

konsumen untuk mendapatkan keuntungan dari menggunkan jasa”. 

Terkait dengan masalah harga perbandingan antara keduanya berbeda tipis, antara Grab 

dan Gojek, sehingga dapat menyediakan konsumen untuk dapat memilih diantara keduanya. 

Hal ini menjadi pertimbangan masyarakat untuk menggunakan Gojek dan menjadikan 
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tantangan Gojek untuk memberikan harga yang lebih murah serta layanan yang baik. 

Selain kualitas pelayanan dan harga, relationship marketing juga sangat berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, karena salah satu sarana untuk mewujudkan kepuasan 

konsumen adalah pengelolaan relationship marketing. Relationship marketing merupakan 

strategi dan usaha untuk menjalin hubungan dengan konsumen dan memberikan pelayanan 

yang memuaskan bagi konsumen. Relationship marketing mendukung suatu perusahaan untuk 

menyediakan pelayanan yang optimal kepada konsumen secara langsung melalui kebutuhan 

konsumen dan penyediaan variasi penawaran, pelayanan, program dan media yang sesuai 

dengan permintaan konsumen. 

Relationship marketing adalah cara efektif untuk meningkatkan kesetiaan konsumen 

dengan cara menjaga hubungan baik dengan para konsumen. Esensi relationship marketing 

paling tidak menyangkut hubungan yang langgeng dan pertukaran yang terus menerus dan 

dituntut untuk saling kepercayaan dan ketergantungan. 

Kepuasan konsumen merupakan asset yang sangat berharga bagi perusahaan. Agar 

sebuah perusahaan bisa memenangkan persaingan maka perusahaan itu harus meningkatkan 

kepuasan konsumennya, selain tetap menjaga kualitas pelayanan, harga dan relationship 

marketing dengan konsumennya terus ditingkatkan sehingga dapat menciptakan kepuasan 

konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang ketika menerima jasa 

yang ditawarkan serta membandingkan kinerja atas jasa yang diterima tersebut dengan 

harapan konsumen. Harapan konsumen memegang perananan penting dan sangat besar 

pengaruhnya dalam menentukan kualitas jasa dan mengevaluasinya konsumen akan 

menggunakan harapannya sebagai standar atau acuan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul: 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Relationship Marketing Terhadap Kepuasan 

Konsumen pada pelayanan jasa                    transportasi gojek”. 

Menurut Priansa (2017) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah “perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) 

produk yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. Menurut 

Tjiptono   (2015)   kata   “kepuasan   atau   satisfaction: berasal dari bahasa latin “satis” 

(artinya cukup banyak, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat) secara sederhana 

kepuasan dapat diartikansebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. 
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Menurut Sunyoto (2015), kepuasan konsumen “merupakan salah satu alasan dimana konsumen 

memutuskan untuk berbelanja pada suatu  tempat 

Berdasarkan pengertian-pengertian dari teori-teori menurut para ahli dapat 

disimpulkan bahwa dari kepuasan konsumen sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang telah muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) dari produk dengan apa yang 

diharapkan konsumen. 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2020), Konsep kualitas dianggap sebagai “ukuran 

kesempurnaan sebuah produk atau jasa yang terdiri dari kualitas desain dan kualitas 

kesesuaian (conformance quality)”. Yang dimaksud kualitas adalah apabila beberapa faktor 

dapat memenuhi harapan konsumen seperti pernyataan tentang kualitas oleh Tjiptono dan 

Chandra (2020), “Kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia, proses, dan lingkungan memenuhi atau melebihi          harapan”. 

Menurut beberapa definisi di atas dalam kata lain, kualitas adalah sebuah bentuk 

pengukuran terhadap suatu nilai layanan yang telah diterima oleh pelanggan dan kondisi yang 

dinamis suatu produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Konsep pemasaran jasa 

secara sederhana sebagai usaha untuk mempertemukan produk atau jasa yang dihasilkan oleh 

suatu perusahaan dengan calon pelanggan yang akan menggunakan jasa tersebut, oleh 

karena itu produk dan jasa yang dihasilkan oleh suatu atau perusahaan harus dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Menurut Kotler dalam Tjiptono dan Chandra (2020), 

“Setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain 

yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 

kepemilikian sesuatu”. 

Dari beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah sebuah 

aktifitas atau tindakan interaksi antara pihak pemberi dan pihak penerima pelayanan yang 

ditawarkan oleh pihak pemberi secara tidak berwujud sehingga tidak dapat dirasakan oleh 

fisik. 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Tjiptono (2015) terdapat lima 

indikator kualitas pelayanan yang dijadikan pedoman oleh pelanggan dalam menilai kualitas 

pelayanan, yaitu Berwujud  Keandalan (Reliability); Daya tanggap (Responsiveness);,  

Jaminan (Assurance dan Empati (Emphaty 

Pengertian harga adalah nilai uang yang harus dibayarkan oleh konsumen kepada 

penjual atas barang atau jasa yang dibelinya. Dengan kata lain, harga adalah nilai suatu barang 
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yang ditentukan oleh penjual. Menurut Kotler dan Armstrong (2013), pengertian harga adalah 

“sejumlah uang yang dibebankan terhadap suatu produk (barang atau jasa), atau jumlah nilai 

yang harus dibayar konsumen demi mendapatkan manfaat dari produk tersebut”. 

Menurut Alma (2016), harga adalah “satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk 

barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar  memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan 

suatu barang dan jasa sehingga menimbulkan kepuasan konsumen”. Menurut Assauri (2014), 

harga “merupakan satu-satunya unsur marketing mix yang menghasilkan penerimaan 

penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya saja”. 

Berdasarkan penjelasan tersebut maka dapat disimpulkan bahwa harga memiliki 

fungsi sebagai alat ukur nilai suatu barang atau jasa, cara membedakan suatu barang dan jasa, 

menentukan jumlah barang yang akan diproduksi dan jasa yang dipergunakan dengan 

pembagiannya kepada konsumen. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2013) ada empat indikator yang mencirikan harga 

yaitu: Keterjangkauan harga, Kesesuaian harga dengan kualitas produk/jasa dan Daya saing 

harga. Menurut Kotler dan Amstrong, (2013), pengertian relationship marketing adalah 

“suatu proses untuk menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan hubungan yang kuat 

dengan para pelanggan dan stakeholder lainnya”. Chan (2013) mengatakan bahwa 

relationship marketing adalah “pengenalan setiap pelanggan secara lebih detail dengan 

menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang menguntungkan 

antara pelanggan dan badan usaha, sehingga membuat badan usaha untuk selalu memiliki 

kerangka berpikir dalam jangka panjang”. 

Menurut Tjiptono (2015) mendefinisikan relationship marketing “sebagai upaya 

mengembangkan relasi berkesinambungan dengan para pelanggan dalam kaitannnya dengan 

serangkaian produk dan jasa terkait. Menurut Hasan (2013) tujuan utama customer 

relationship marketing (CRM) adalah “untuk membangun dan mempertahankan basis 

pelanggan yang menguntungkan dan berkomitmen untuk organisasi”. Tujuan ini dapat dicapai 

melalui retensi, akuisisi dan peningkatan hubungan sesuai urutan tangga customer 

relationship marketing (CRM).  

Sejumlah riset menunjukkan yang antra lain dikemukakan oleh Palmatier (2018) 

terdapat tiga dimensi yang digunakan untuk mengukur variabel relationship marketing, yaitu 

:Komitmen (commitment), Kepercayaan (trust), Kepuasan Hubungan (relationship 

satisfaction). 
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Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap masalah yang masih bersifat praduga 

karena masih harus dibuktikan kebenarannya. Hipotesis penelitian ini sebagai berikut: 

Hipotesis pertama: Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen Gojek di Universitas Pelita Bangsa. 

Hipotesis kedua: Diduga Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Gojek di 

Universitas Pelita Bangsa. 

Hipotesis ketiga: Diduga Reltionship Marketing berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen Gojek di Universitas Pelita Bangsa.  

Hipotesis keempat: Diduga kualitas pelayanan, harga dan Reltionship Marketing secara 

bersama-sama berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Gojek di Universitas Pelita 

Bangsa.  

METODOLOGI 

Berdasarkan hipotesis yang telah diuraikan, model penelitiannya dapat dilihat dari 

gambar sebagai berikut: 

Gambar 2 Disain Penelitian 

 

 

Sumber: Data Diolah, 2021 

 

Penelitian pada dasarnya ditujukan untuk menunjukan kebenaran dan suatu cara 

pemecahan masalah atas variabel yang diteliti. (Sugiyono 2018). Metode penelitian adalah 

“suatu cara yang digunakan unrtuk melakukan penelitian sehingga mampu menjawab 

rumusan masalah dan tujuan penelitian”. Melalui penelitian, manusia dapat menggunakan 

hasilnya, secara umum data yang diperoleh dari penelitian dapat digunakan untuk memahami, 

memecahkan dan mengantisipasi masalah. 

Metode penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Metode 

 

 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Relationship 

Marketing (X3) 

Harga (X2) 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 
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penelitan kuantitatif adalah suatu metode penelitian yang bersifat obyektif, menekankan pada 

pengujian teori-teori melalui pengukuran variabel-variabel penelitian dengan angka dan 

melakukan analisis data dengan mengguanakan pengujian statisik. Metode kuantitatif 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel 

pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrument 

penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statisti dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang 

telah ditetapkan. 

Pendekatan ini menggunakan pendekatan deskriptif dengan tujuan untuk 

mendeskripsikan objek penelitian atupun hasil penelitian. Pengertian deskriptif adalah 

“metode yang berfungsi untuk mendeskripsikan atau memberi gambaran terhadap objek 

yang diteliti melalui data atau sampel yang telah terkumpul sebagaimana adanya”. (Sugiyono, 

2018). 

Populasi dalam penelitian ini adalah setiap pengguna Gojek yang berada di 

Universitas Pelita Bangsa. Responden dalam penelitian ini yaitu semua pengguna yang 

berusia 17 tahun karena dalam usia tersebut sudah dapat menentukan pilihannya sendiri. 

Pada penelitian ini tidak menggunakan seluruh populasi yang ada karena dalam 

banyak kasus tidak mungkin peneliti dapat menggunakan seluruh populasi yang ada, dengan 

demikian dibuat  perwakilan yang disebut dengan sampel. 

Populasi adalah “wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subjek yang 

mempunyai kuantitas dan karakterisktik tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulan”, (Sugiyono, 2018). 

Jenis Populasi yang penulis teliti adalah jenis populasi terbatas karena objek 

penelitiannya hanya dilakukan di Kampus Universitas Pelita Bangsa. Populasi terbatas adalah 

populasi yang bersumber jelas dan batasan- batasannya secara kuantitatif (Bungin, 2011). 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua konsumen yang menggunakan gojek pada 

Universitas Pelita Bangsa.  

PEMBAHASAN 

Penguji validitas ini dilakukan untuk menguji apakah tiap-tiap butir pernyataan telah 

mewakili indikator yang akan diselidiki. Validitas pengukuran tersebut dapat dilihat dengan 

bantuan software SPSS. Ver.26.0. 

Pengujian validitas dapat diukur dengan cara membandingkan nilai r tabel untuk 

degree of freedom (df) = n-2, yang dimana n adalah sampel didalam penelitian ini, n nya 
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yaitu 100 dan tingkat signifikannya (α) yaitu 

0.05 maka df = 100 – 2 = 98 = 0.195, dengan demikian jika r hitung > 0.195 maka pernyataan 

tersebut valid dan jika r tabel < 0.195 maka pernyataan tersebut tidak valid, Dari setiap butir 

pernyataan dari setiap pengujian validitas yaitu dengan menggunakan analisis butir dengan 

kata lain untuk mengkolerasikan skor dari setiap pernyataan dengan skor total. 

Uji asumsi klasik dilakukan sebelum melakukan pengujian hipotesis. Uji asumsi klasik 

yang digunakan meliputi uji normalitas, uji multikolonieritas, uji heterokedastisitas, dan uji 

linearitas. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini menggunakan SPSS versi 26.0. Hasil uji  

Pengujian normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah sebuah model regresi, 

variabel independen, variabel dependen atau keduanya mempunyai distribusi normal atau 

tidak. Uji normalitas dapat dilakukan dengan bermacam cara, diantaranya yaitu dengan 

analisis grafik dan Uji sampel (KS) Kolmogorov – Smirnov yaitu apabila A symp. Sig > taraf 

Signifikan (α) atau data normal bila nilai sig (p) > 0,05 dan data tidak normal bila nilai sig (p) < 

0,05. Tampilan grafik histogram yang terlihat pada gambar di bawah ini memberikan pola 

distribusi yang normal karena menyebar secara merata baik ke kiri maupun ke kanan. 

Gambar 3 Histogram 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Penelitian, 2021 
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Tabel 1 Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Relationship Marketing Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

 

 

Variabel 

Parameter 

Mult. R R 

Square 

Adjusted R 

Square 

 

Konstanta 

Koefisien 

Regresi 

 

Sig. 
α 

Kualitas_Pelayanan  

0,968 

 

0,936 

 

0,934 

 

0,183 

0,093 0,003 

0.05 
Harga 0,068 0,036 

Relationship_Marketing 0,881 0.000 

Pengujian Signifikan 

 

Keterangan: Variabel Kepuasan_Konsumen 

Sumber: data diolah 2021 

 

Berdasarkan Tabel 1, nilai korelasi (r) sebesar 0,968, artinya ada hubungan yang 

signifikan variabel kualitas pelayanan, harga dan relationship marketing secara bersama-sama 

dengan variabel kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi Gojek pada tingkat 

hubungan yang sangat kuat. 

Berdasarkan hasil pengujian pada Tabel I menunjukan bahwa nilai koefisien 

determinasi pada Adjusted R Square sebesar 0,934. Hal ini menunjukan bahwa besarnya 

sumbangan yang diberikan variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2) dan relationship 

marketing (X3) terhadap kepuasan konsumen Pada pelayanan jasa transportasi Gojek (Y) 

adalah sebesar 93,4%, sedangkan sisanya sebesar 6,6% disumbangkan oleh factor lain yang 

tidak dibahas dalam penelitian ini. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda pada tabel, maka dapat diperoleh 

persamaan sebagai beriku: 

Persamaan Regresi Y = 0,183 + 0,093 (X1) + 0,068 (X2) + 0,881 (X3) 

Keterangan: 

Y = Kepuasan Konsumen X1 = Kualitas Pelayanan X2 = Harga 

X3 = Relationship Marketing 

Koefisien variabel kualitas pelayanan, harga dan relationship marketing secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan pada tingkat nyata 95% terhadap kepuasan konsumen 

pada pelayanan jasa transportasi Gojek. 

Nilai konstanta sebesar 0,183 mempunya arti, jika tidak ada variabel kualitas layanan, 

F hitung > F tabel = 470,111 > 2,699 
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harga dan relationship marketing, maka kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi 

Gojek sudah ada sebesar 0,183 satuan. Koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,096, 

artinya jika ada peningkatan variabel kualitas pelayanan satu kali, maka kepuasan konsumen 

pada pelayanan jasa transportasi Gojek akan meningkat sebesar 0,096 kali dengan asumsi 

variabel harga dan relationship marketing tetap atau tidak berubah. Koefisien variabel harga 

sebesar 0,068, artinya jika ada peningkatan variabel harga satu kali, maka kepuasan konsumen 

pada pelayanan jasa transportasi Gojek akan meningkat sebesar 0,068 kali dengan asumsi 

variabel kualitas pelayanan dan relationship marketing tetap atau tidak berubah. Koefisien 

variabel relationship marketing sebesar 0,881, artinya jika ada peningkatan variabel 

relationship marketing satu kali, maka kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi 

Gojek akan meningkat sebesar 0,881 kali dengan asumsi variabel kualitas pelayanan dan 

harga tetap atau tidak berubah. 

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui nilai F hitung sebesar 470,111 dengan 

probabilitas 0,000. F tabel level signifikansi 0.05, degree of freedom (df) untuk df = n – k – 1; 

(100 - 3- 1= 2,699). 

Hasilnya adalah F hitung (470,111) > F tabel (2,699) dan dengan hasil ini maka Ho 

ditolak dan Ha diterima. Ini berarti bahwa variabel kualitas pelayanan (X1), variabel harga 

(X2) dan variabel relationship marketing (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi Gojek (Y). 

Pengukuran variabel penelitian yang dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang 

dikembangkan kembali dari indikator masing- masing variabel penelitian ditemukan hasil uji 

validitas bahwa seluruh item pernyataan setiap variabel telah valid serta dapat dibuktikan 

melalui uji reliabilitas. Karena telah valid dan reliabel maka kuesioner penelitian adalah alat 

yang handal untuk melakukan pengukuran masing-masing variabel penelitian. 

Analisa deskriptif semua variabel penelitian menghasilkan temuan yang sama dimana 

persepsi dari responden cenderung baik serta hasil uji normalitas berdistribusi normal, uji 

multikolonieritas tidak ada masalah, uji linieritas serta uji heteroskedastisitas tidak memiliki 

masalah. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan mendukung 

peningkatan kepuasn konsumen jasa Gojek di Universitas Pelita Bangsa. Hal ini menunjukkan 

bahwa motor yang digunakan terawat dengan baik dan kondisinya cukup prima, memiliki 

kualitas produk yang sesuai, menjemput konsumen sesuai tempat dan tepat waktu, 
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memberikan layanan yang cepat pada konsumen, membantu permintaan konsumen, dapat 

meyakinkan konsumen, konsumen dibuat nyaman, adanya perhatian terhadap konsumen, dan 

merespon semua keluhan konsumen dengan seriuas. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Panjaitan & Yulianti (2016) dan Wulansari (2020) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dengan demikian, hipotesis pertama dapat diterima. 

Hasil penelitian menyatakan bahwa variabel harga mendorong peningkatan kepuasan 

konsumen pada pelayanan jasa transportasi Gojek. Hal ini dikarenakan bahwa harga yang 

ditawarkan dapat terjangkau oleh konsumen, konsumen dapat menggunakan jasanya 

kembali, harga sesuai dengan kualitas jasa yang diberikan, harga dibayarkan sesuai dengan 

yang ada pada aplikasi, harga yang diberikan memiliki daya saing dengan kompotitor, pada 

saat-saat tertentu diberikan potongan harga pada konsumen, manfaat jasa yang dimiliki sudah 

sesuai dengan harga yang ditawarkan, dan dapat memenuhi keinginan konsumen. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan Sintya,  Lapian & Karuntu, 

(2017) dan Maulana, (2016) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian hipotesis kedua dapat diterima. 

Hasil penelitian menyatakan bahwa variabel relationship marketing mendukung 

peningkatan kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi Gojek. Hal ini dikarenakan 

bahwa gojek selalu menjaga hubungan baik dengan para konsumen, antara gojek dangan 

konsumen sudah saling percaya, konsumen dan gojek salign merasa puas, dan 

mempertahankan hubungan yang sudah terbentuk. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil 

penelitian yang dilakukan Putra & Suwitho, (2019) dan Sarandang., Soegoto & Ogi, (2014) 

yang menyatakan bahwa relationship marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Dengan demikian hipotesis ketiga dapat diterima. 

Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa kualitas pelayanan, harga dan relationship 

marketing mendukung peningkatan kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi 

Gojek. Hasil penelitian ini sama dengan hasil penelitian yang dilakukan Wulansari (2020) 

Maulana,        (2016), Putra & Suwitho, (2019), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan, harga 

dan relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian 

hipoteis keempat dapat diterima. 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan hasil analisis data penelitian yang telah 
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dijelaskan pada bab sebelumnya, maka kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan   signifikan   terhadap kepuasan konsumen pada 

pelayanan jasa transportasi Gojek. Begitupun variabel harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi Gojek, hal ini dibuktikan dari nilai t 

hitung lebih kecil dari t tabel. Maka dapat disimpulkan bahwa harga berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan jasa transportasi Gojek. Relationship 

Marketing juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

pelayanan jasa transportasi Gojek. Perhitungan secara simultan, kualitas pelayanan, harga dan 

relationship marketing berpengaruh simultan terhadap kepuasan konsumen pada pelayanan 

jasa transportasi Gojek. Hasil statistik uji F diperoleh nilai F hitung lebih besar dari F tabel. 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dibuktikan maka saran yang 

dapat disampaikan pada perusahaan. Dari hasil penelitian diketahui bahwa konsumen 

berpendapat kualitas pelayanan, harga dan relationship marketing mempunyai pengaruh yang 

baik terhadap kepuasan konsumen, artinya kualitas layanan, harga dan relationship marketing 

yang dirasakan sebanding dengan harapan yang diterima oleh konsumen. Hal ini perlu bagi 

perusahaan untuk mempertahankan hal tersebut, perusahaan harus dapat mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas layanan yang lebih baik lagi agar tidak dilupakan oleh   konsumen, harga 

yang ditawarkan pada konsumen terus lebih diperhatikan dan diberikan sebanyak mungkin 

potongan harga agar konsumen tetap penggunakan gojek sebagai transportasi konsumen, 

berkaitan dengan relationship marketing, terus tingkatkan hubungan yang harmonis dan 

menjaga kepercayaan konsumen yang sudah senang dengan menggunakan gojek sebagai alat 

transportasinya. 

Bagi akademisi, Penelitian tentang kualitas pelayanan, harga, relationship marketing 

dan kepuasan konsumen perlu terus dilakukan dan dikembangkan dengan menggunakan 

variabel-variabel lain sebagi bahan perbandingan untuk menambah referensi dunia ilmu 

pengetahuan, karena tidak selamanya teori yang ada sejalan dengan realita yang terjadi di 

lapangan. 

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian selanjutnya disarankan meneliti variabel lain yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen, seperti variabel brand image, promosi sehingga 

penelitian selanjutnya menjadi lebih bervariasi. 
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