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Abstrak: Di jaman yang semakin canggih sekarang ini, transportasi online sudah jadi bidang usaha yang sangat penting
dikalangan masyarakat, dengan adanya pertumbuhan populasi manusia mengakibatkan semakin banyak permintaan dalam
bidang transportasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, promosi dan kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen secara simultan maupun parisal pada transportasi online Gojek dan Maxim. Jenis penelitian yang
digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda. Hasil pengujian
hipotesis menunjukkan bahwa harga, promosi dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada Gojek dan Maxim. Harga secara parsial berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan konsumenp pada
Gojek, sedangkan pada Maxim secara parsial harga berpengaruh positif dan signifikan. Promosi secara parsial mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Gojek, sedangkan pada Maxim secara parsial promosi
tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Kualitas layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen baik pada Gojek maupun Maxim.

Kata Kunci: harga, promosi, kualitas layanan, kepuasan konsumen

Abstract: In today's increasingly sophisticated era, online transportation has become a very important field of business
among the people, with the growth of the human population resulting in more and more demands in the transportation sector.
This study aims to determine the effect of price, promotion and service quality on consumer satisfaction simultaneously and
partially on Gojek and Maxim online transportation. The type of research used is quantitative research with data analysis
techniques using multiple linear regression. The results of hypothesis testing indicate that price, promotion and service
quality simultaneously affect consumer satisfaction on Gojek and Maxim. Price partially has a significant negative effect on
consumer satisfaction on Gojek, while at Maxim partially the price has a positive and significant effect. Promotion partially
has a positive and significant effect on consumer satisfaction at Gojek, while at Maxim partially promotion has no effect on
customer satisfaction. Service quality partially has a positive and significant effect on consumer satisfaction for both Gojek
and Maxim.

Keywords: price, promotion, service quality, consumer satisfaction

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Di jaman sekarang ini, transportasi online sudah jadi bidang usaha yang sangat penting dikalangan
masyarakat, dengan adanya pertumbuhan populasi manusia mengakibatkan semakin banyak permintaan dalam
bidang transportasi.Selain itu jangkauan jarak antar areal dalam kota sangatlah luas dan banyak areal dalam kota
yang tidak dapat di jangkau dengan menggunakan transportasi offline, seperti saat ini banyak perumahaan dan
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perkampungan dalam kota manado tidak dapat di akses dengan transportasi offline.Dengan adanya kasus seperti
ini membuat para bidang usaha transportasi online mendapatkan opportunity(peluang).Saat ini transportasi online
sudah sangat menjamur di kalangan masyarakat terutama transportasi online GOJEK dan MAXIM yang
memberikan keunggulan masing-masing. Dengan adanya transportasi online ini bisa membuka lapangan kerja
kepada semua orang, baik kalangan masyarakat biasa dan juga mahasiswa.

Gojek adalah transportasi online yang pemesanannya sangat mudah hanya dengan menggunakan aplikasi
yang bisa di download di playstore. Gojek memiliki layanan jasa pengantaran penumpang, pengantaran barang,
pembelian makanan dan pembelian barang. Sedangkan Maxim, hanya memiliki layanan seperti pengantaran
penumpang, pengantaran barang. Dalam banyaknya transportasi online tiap aplikasi memiliki harga dan kualitas
yang berbeda-beda, gojek yang dulunya memiliki harga yang cenderung lebih murah, sekarang sudah sangatlah
mahal. Sedangkan pesaingnya Maxim menawarkan harga yang jauh lebih murah dari kompetitornya. Dalam
menentukan penentuan harga dan kualitas layanan maka perusahaan harus memberikan harga dan kualitas layanan
yang baik kepada konsumen, agar konsumen bisa menentukan pilihannya. Setiap aplikasi memberikan
keunggulan-keunggulan mereka masing-masing, seperti gojek memberikan kelebihannya seperti adannya gopay
yang dapat mempermudah transaksi non tunai dan maxim yang memberikan kelebihannya seperi harga yang jauh
lebih murah.

Selain harga, promosi juga memiliki pengaruh yang besar dalam meningkatkan kepuasan konsumen.
Promosi adalah jenis komunikasi yang memberikan penjelasan yang meyakinkan bagi calon konsumen tentang
penjelasan suatu barang atau jasa yang ditawarkan. Kemudian selain promosi, ada juga kualitas pelayanan.
Kualitas pelayanan merupakan unsur yang penting juga sebagai penentu kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan
(service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-
nyata mereka terima atau peroleh dengan dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan
terhadap pelayanan suatu perusahaan.

Kota Manado merupakan kota yang sangat potensial untuk pengembangan teknologi transportasi online
ini. Karena di Kota Manado penduduknya cenderung padat saat beraktifitas diluar ruangan dan banyak juga yang
lebih memilih menaiki kendaraan online dibandingkan kendaraan pribadi. Manfaat tersebut juga yang dirasakan
oleh perusahaan transportasi berbasis online yaitu Gojek dan Maxim. Namun disamping manfaat yang dirasakan
oleh mitra Gojek dan Maxim, diharapkan agar mereka bisa memaksimalkan Harga, Promosi, dan Kualitas
Layanan yang dapat mempengaruhi tingkat Kepuasan Konsumen. Pendapat tersebut didukung oleh penelitian
yang dilakukan oleh Anggriana, Qomariah, dan Santoso (2017) yang menyebutkan bahwa Harga, Promosi dan
Kualitas Layanan menjadi pengaruh penting bagi konsumen untuk mengukur Kepuasan Konsumen. Kemudian
didukung juga oleh penelitian ain yang dilakukan oleh Piri, Mananeke dan Roring (2017) yang menyebutkan
bahwa promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh bagi perhitunan kepuasan konsumen. Dari Berdasarkan
penjabaran yang sudah di jelaskan diatas dan didukung oleh penelitiaan-penelitian terdahulu maka pada kali ini
peneliti tertarik untuk meneliti tentang ‘“Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Transportasi Online (Studi Kasus Gojek dan Maxim di Kota Manado).

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:
Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen pada Gojek dan Maxim.
Untuk mengetahui pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen pada Gojek dan Maxim.
Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Gojek dan Maxim.
Untuk mengetahui pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen pada
Gojek dan Maxim.

el A

TINJAUAN PUSTAKA

Manajemen Pemasaran

Marketing atau Pemasaran adalah suatu proses perencanaan serta pelaksanaan konsepsi, penetapan harga,
promosi dan juga distribusi ide barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran pertukaran yang memuasakan
tujuan individu dan organisasi. Menurut Kotler (2012), manajemen pemasaran adalah analisis, perencanaan,
pelaksanaan, serta pengendalian atas program yang dirancang untuk menciptakan, membangun, serta
mempertahankan pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran dengan maksud untuk mencapai
sasaran organisasi
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Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen tentunya di kategorikan secara umum adalah pelanggan, merupakan faktor
terpenting dalam berbagai kegiatan bisnis. Kepuasan pelanggan adalah tanggapan konsumen terhadap evaluasi
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan yang sebelumnya dengan kinerja produk yang dirasakan. Dengan
terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para pelanggan, maka hal tersebut memiliki dampak yang positif bagi
perusahaan. Apabila konsumen merasa puas akan suatu produk tentunya konsumen tersebut akan selalu
menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut secara terus menerus. Dengan begitu produk dari perusahaan
tersebut dinyatakan laku\di pasaran, sehingga perusahaan akan dapat memperoleh laba dan akhirnya perusahaan
akan tetap survive atau dapat bertahan bahkan kemungkinan akan berkembang.

Harga

Menurut Umar (2005), harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan konsumen dengan manfaat dari
memiliki atau menggunakan produk atau jasa yang nilainnya ditetapkan oleh pembeli dan penjual melalui tawar
menawar atau ditetapkan penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua pembeli.

Promosi

Menurut Purnama (2001:171) Menjelaskan promosi merupakan insentif jangka pendek dalam aktifitas
promosi untuk merangsang pembelian suatu produk dengan cara yang bervariasi, seperti pameran dagang, insentif
penjualan kupon dan sebagainnya. Promosi merupakan elemen bauran pemasaran yang berfokus pada upaya
menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan kembali konsumen akan merek dan prosuk perusahaan.

Kualitas Layanan

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2001). Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat
diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan
dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap pelayanan suatu perusahaan.

Penelitian Terdahulu

Penelitian Anggriana, Qomariah dan Santoso (2017) bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh harga, promosi, kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. Populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan “Om-Jek” Jember. Penelitian ini termasuk penelitian kuantitatif dengan metode survei. Jenis
data yang digunakan adalah data primer yang dikumpulkan melalui penyebaran kwik survei dengan menggunakan
metode purposive sampling dan jumlah sampel 95 orang responden. Penelitian ini menggunakan alat regresi linier
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga, promosi, kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan jasa ojek online “Om-Jek” Jember. Masing-masing variabel berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa ojek online “Om-Jek” Jember.

Penelitian Piri, Mananeke dan Roring (2021) bertujuan untuk mengetahui pengaruh Promosi dan Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pengguna Grabcar di Kota Manado pada saat Pandemi Covid 19. Setelah penelitian
dilakukan, didapati hasil yang menunjukkan bahwa secara simultan diperoleh Promosi dan Kualitas Layanan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Grabcar di Kota Manado pada saat
Pandemi Covid 19 serta uji secara parsial diperoleh Promosi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, dan Kualitas Layanan secara Parsial berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen.

Penelitian Susanto dan Subagja (2019) bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas
pelayananterhadap loyalitas pelanggan, mengetahui ada tidaknya pengaruh kepuasan pelanggan terhadaployalitas
pelanggan, mengetahui apakah ada pengaruh parsial antara citra perusahaan terhadap pelangganloyalitas dan
mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggandan citra perusahaan terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggandan memiliki hubungan yang signifikan, variabel kepuasan pelanggan ditemukan berpengaruhpositif
tetapi tidak signifikan dan variabel Citra Perusahaan tidak berpengaruh terhadapkesetiaan pelanggan. Variabel
kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan citra perusahaanmemiliki pengaruh dan tingkat hubungan baik yang
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
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Model Penelitian

Harga (X1) H,
Promosi (X») H Kepuasan Konsumen (YY)
Hs
Kualitas Layanan (X3) H I
4

Gambar 1. Model Penelitian
Sumber : Kajian Teori (2022

Hipotesis

H1: Diduga Harga Berpengaruh Positif Signifikan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Gojek dan Maxim.

H2: Diduga Promosi Berpengaruh Positif Signifikan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Gojek dan Maxim.

H3: Diduga Kualitas Layanan Berpengaruh Positif Signifikan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Gojek dan
Maxim.

H4: Diduga Harga, Promosi dan Kualitas Layanan Berpengaruh Positif Signifikan Terhadap Kepuasan
Konsumen pada Gojek dan Maxim.

METODE PENELITIAN

Pendekatan Penelitian

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu metode penelitian kuantitatif yang merupakan
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivism, digunakan untuk meneliti pada populasi atau
sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau
statistic, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini
apakah hipotesis tersebut dapat membuktikan atau menolak. Metode penelitian yang digunakan penulis adalah
menggunakan kuesioner dimana respondennya adalah Konsumen Gojek dan Maxim. Diperlukan alat ukur berupa
variable independen dan dependen.

Populasi dan Sample

Populasi dalam penelitian ini mencakup masyarakat pengguna aplikasi Gojek dan Maxim yang ada di
kota manado atau secara umum. Kemudian Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 40 orang
yang respondennya berasal dari konsumen pengguna aplikasi Gojek dan Maxim.

Data dan Sumber Data

Penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder dengan tujuan agar penelitian didukung
dengan data yang akurat. Sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung dari sumber asli (tidak melalui
media perantara) dan diolah sendiri oleh peneliti langsung dari responden.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah teknik dokumentasi dari data sekunder. Metode
pengumpulan data yang digunakan adalah pengumpulan data melalui pengumpulan kuisioner dari responden yang
ada.

Teknik Analisis Data

Penelitian ini menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi linier berganda, uji asumsi klasik
(normalitas, multikolinearitas dan heterokedastisitas), dan uji hipotesis yang dinilai dari koefisien determinasi, uji
F serta ujit.

Uji Validitas

Suatu instrumen dinyatakan valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan dan dapat
mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat. Pengujian validitas adalah pengujian yang ditujukan
untuk mengetahui suatu data dapat dipercaya kebenarannya sesuai dengan kenyataan.
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Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2018), reliabilitas berkenan dengan derajat konsistensi dan stabilitas data atau
temuan. Karena realibilitas berkenana dengan derajat konsistensi, maka bila ada peniliti lain mengulangi atau
mereplikasi dalam penelitian pada obyek yang sama dengan metode yang sama maka akan menghasilkan data
yang sama pula.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas pada model regresi digunakan menguji apakah nilai residual terdistribusi secara normal
atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki residual yang terdistribusi normal. Dalam penelitian ini uji
normalitas menggunakan distribusi grafik p-p plot.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar
variabel bebas. Pedoman suatu model regresi yang bebas dari multikolinearitas adalah mempunyai angka
Tolerance mendekati 1 dan batas dari Variance Inflation Factor (VIF) adalah 10, jika nilai dari VIF dibawah 10,
maka dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas pada penelitian ini.

Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lainnya. Jika variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka dapat dikatakan bahwa homokedastisitas dan jika berbeda dapat
dikatakan heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi linier berganda diperlukan guna mengetahui koefisien-koefisien regresi serta signifikansi
sehingga dapat dipergunakan untuk menjawab hipotesis.
Secara umum formulasi dari regresi berganda dapat ditulis sebagai berikut:
Y:a+b1X1+b2X2+b3X3+8

Keterangan :
Y = Kepuasan Konsumen
a = Konstanta
b1,,,3 = Koefisien Regresi
X: =Harga
X, =Promosi
X5 =Kualitas Layanan
€ = Standar Eror
Uji Hipotesis

Uji Determinan R?

Koefisien determinasi bertujuan untuk menentukan presentasi total variasi dalam variabel terikat yang
diterangkan oleh variabel bebas. Hasil perhitungan dari Adjusted R2 dapat dilihat dalam output Model Summary.
Pada kolom Adjusted R2 dapat diketahui seberapa banyak presentasi yang dapat dijelaskan oleh variabel-variabel
lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.

Uji F (Simultan)

Uji F dilakukan dilakukan untuk melihat pengaruh variabel-variabel independen secara keseluruhan
terhadap variabel dependen. Pengujian ini dilakukan dengan membandingkan nilai F hitung dengan F tabel. Uji
F digunakan untuk menguji pengaruh secara simultan variabel bebas terhadap variabel terikatnya.

Uji T (Parsial)

Uji t dilakukan untuk menguji pengaruh variabel-variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat.
Hasil yang diperoleh dibandingkan dengan ttabel dan thitung dan melihat tingkat signifikansi (o = 0.05) pada
tabel coefficients pada kolom sig (significance).
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian
Uji Validasi dan Reliabilitas

Berdasarkan hasil uji validitas dan uji relibilitas Gojek dan Maxim, nilai Rhitung dari setiap item lebih
dari Rtabel, yang dimana Df =n — 2, 40 — 2 = 38, r tabel = 0.312. maka dari itu item memiliki Rhitung > Rtabel
dan taraf signifikansi yang < 0.05 sehingga dapat dinyatakan bahwa item pernyataan tersebut valid. Uji validitas
digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner, suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.

Butir kuesioner dikatakan reliable (layak) jika cronbach’s alpha > 0.06 dan dikatakan tidak reliable jika
cronbach’s alpha < 0.06. Nilai cronbach’s alpha Harga Gojek adalah 0.844, Promosi Gojek adalah 0.880, Kualitas
Layanan Gojek 0.936 dan Kepuasan Konsumen Gojek 0.906 sehingga dapat dinyatakan bahwa setiap sampel
Gojek Reliable. Sedangkan untuk nilai cronbach’s alpha Harga Maxim adalah 0.946, Promosi Maxim adalah
0.923, Kualitas Layanan Maxim 0.954 dan Kepuasan Konsumen Maxim 0.923 sehingga dapat dinyatakan bahwa
setiap sampel Maxim Reliable.

Hasil Uji Asumsi Klasik
Hasil Uji Normalitas

Noeveal PP Piot of Regressian Stardardaed Restsual Marrd PP Mat of Regreasion Sandard et Reakdus
Dagendmt Variazhe: Goeb Deazenchert Varable Maem
-

Crpacied Cum Prod
=

Chnywrved Com Pred Chaprrad Cow Prok

Gambar 2. Grafik p-plot Gojek dan Maxim
Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Gambar diatas menunjukkan bahwa grafik Normal P-Plot Gojek menggambarkan penyebaran data
disekitar garis diagonal dan penyebarannya mengikuti arah garis diagonal grafik tersebut, maka model regresi
yang digunakan dalam penelitian ini memenuhi asumsi normalitas. Kemudian grafik Normal P-Plot Maxim
menggambarkan penyebaran data disekitar garis diagonal dan penyebarannya mengikuti arah garis diagonal grafik
tersebut, maka model regresi yang digunakan dalam penelitian ini memenuhi asumsi normalitas.

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scettnipiol Staberoin
Dapendert Variasle Goek Depandert Vartabie: Nazim

Regressien Bistest sod Rasbbisd
=
Mlasariliod Reudes

L

Ragreseion Smandurclied Pradicies Valus Regreccen Sandndoed Precind iles

Gambar 3. Grafik Scatterplot Gojek dan Maxim
Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Dari Gambar 3 dapat dilihat bahwa titik-titik titik yang ada tidak membentuk pola yang teratur, sehingga
dapat dinyatakan bahwa pada data dalam penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas. Artinya dalam fungsi
regresi di penelitian ini tidak muncul gangguan karena varian yang tidak sama. Sehingga model regresi layak
dipakai untuk memprediksi variabel Kepasan Pelanggan Maxim dan Gojek.
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Hasil Uji Multikolinearitas
Tabel 1. Hasil Uji Multikolinearitas Gojek

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Harga 0.174 5.762
Promosi 0.720 6.806
Kepuasan Konsumen 0.861 9.598

Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat variabel harga Gojek memiliki nilai Tolerance 0.174 dan VIF 5.762,
variabel prmosi Gojek memiliki nilai Tolerance 0.720 dan VIF 6.806, variabel kepuasan konsumen memiliki nilai
Tolerance 0.861 dan VIF 9.598. Ini membuktikan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas karena nilai
tolerance semua variabel > 0.10 dan nilai VIF < 10.00.

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas Maxim

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Harga 0.160 6.268
Promosi 0.126 3.162
Kepuasan Konsumen 0.177 5.656

Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat variabel harga Maxim memiliki nilai Tolerance 0.160 dan VIF 6.268,
variabel prmosi Maxim memiliki nilai Tolerance 0.126 dan VIF 3.162, variabel kepuasan konsumen Maxim
memiliki nilai Tolerance 0.177 dan VIF 5.656. Ini membuktikan bahwa tidak terjadi gejala multikolinearitas
karena nilai tolerance semua variabel > 0.10 dan nilai VIF < 10.00.

Hasil Uji Hipotesis
Hasil Uji F
Tabel 3. Hasil Uji F Gojek

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 948.754 3 316.251 101.997 .000°
Residual 111.621 36 3.101
Total 1060.375 39

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Harga, Promosi, Kualitas Layanan
Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Hasil dari uji f Gojek bisa dilihat bahwa nilai f hitung adalah sebesar 101.997 lebih besar dari f tabel 4.08
dengan tingkat signifikansi 0.000, ini berarti f hitung > f tabel dan tingkat signifikan > 0.05 ini membuktikan
bahwa harga, promosi dan kualitas layanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Gojek.

Tabel 4. Hasil Uji F Maxim

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 837.442 3 279.147 56.566 .000P
Residual 177.658 36 4.935
Total 1015.100 39

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Harga, Promosi, Kualitas Layanan
Sumber: Olah data SPSS 24, 2022
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Hasil dari uji f Maxim bisa dilihat bahwa nilai f hitung adalah sebesar 16.566 lebih besar dari f tabel 4.08
dengan tingkat signifikansi 0.000, ini berarti f hitung > f tabel dan tingkat signifikan > 0.05 ini membuktikan
bahwa harga, promosi dan kualitas layanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
Maxim.

Hasil Uji T
Tabel 5. Hasil Uji T Gojek
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.282 1.436 1.588 21
Harga -1.481 .256 -.751 -5.788 .000
Promosi .881 .239 741 3.690 .001
Kualitas Layanan  .508 110 .848 4.608 .000

Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Berdasarkan uji t Gojek, mendapatkan hasil t hitung Harga sebesar -5.788 < t tabel 2.021 dengan nilai
signifikansi 0.000 < 0.05 ini berarti Harga mempunyai pengaruh negatif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen Gojek. Promosi mempunyai nilai t hitung 3.690 > t tabel 2.021 dengan nilai signifikansi 0.001 < 0.05
ini berarti Promosi mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Kualitas layanan
mempunyai nilai t hitung 4.608 > t tabel 2.021 dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 ini berarti Kualitas Layanan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Gojek.

Tabel 6. Hasil Uji T Maxim
Unstandardized Coefficients  Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.752 1.984 1.387 174
Harga 744 308 421 2411 021
Promosi -174 248 -178 -.703 487
Kualitas 456 106 716 4.320 000
Layanan

Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Berdasarkan uji t Maxim, mendapatkan hasil t hitung Harga sebesar 2.411 > t tabel 2.021 dengan nilai
signifikansi 0.021 < 0.05 ini berarti Harga mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen Maxim. Promosi mempunyai nilai t hitung -0.703 < t tabel 2.021 dengan nilai signifikansi 0.487 >
0.05 ini berarti Promosi tidak mempengaruhi Kepuasan Konsumen Maxim. Kualitas layanan mempunyai nilai t
hitung 4.320 > t tabel 2.021 dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 ini berarti Kualitas Layanan mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Maxim.

Hasil Uji R?
Tabel 7. Hasil Uji R? Gojek
Model Summary®
Model R R Square  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .946° .895 .886 1.761
a. Predictors: (Constant), Harga, Promosi, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Berdasarkan hasil olahan data koefisien determinasi Gojek mendapat nilai R Square sebesar 0.895. Hal
ini menunjukkan bahwa tingkat Kepuasan Konsumen (Y) Gojek bisa dijelaskan 89.5 % oleh variabel Harga (X1),
Promosi (X2) dan Kualitas Layanan (X3), sedangkan sisanya 10.5% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak ada
dalam penelitian ini.

949 Jurnal EMBA
Vol. 11 No. 1 March 2023, Hal. 942-952



ISSN 2303-1174 B. D. Mardjani., S. L. H. V. J. Lapian., M. Mangantar

Tabel 8. Hasil Uji R>? Maxim
Model Summary®

Model R R Square  Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .908° .825 .810 2.221

a. Predictors: (Constant), Harga, Promosi, Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Olah data SPSS 24, 2022

Berdasarkan hasil olahan data koefisien determinasi Maxim mendapat nilai R Square sebesar 0.825. Hal
ini menunjukkan bahwa tingkat Kepuasan Konsumen (Y) Maxim bisa dijelaskan 82.5 % oleh variabel Harga
(X1), Promosi (X2) dan Kualitas Layanan (X3), sedangkan sisanya 10.5% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak
ada dalam penelitian ini.

Pembahasan
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil olahan data pada uji t antara Gojek dan Maxim mengalami perbedaan. Hasil uji t Gojek pada
variabel Harga mendapatkan nilai t hitung -5.788 lebih kecil dari t tabel 2.021 dengan nilai signifikansi 0.000 <
0.05 yang berarti Harga mempunyai pengaruh negatif signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Gojek. Hasil uji
t maxim pada variabel Harga mendapatkan nilai t hitung 2.411 lebih besar dari nilai t tabel 2.021 dengan nilai
signifikansi 0.02 < 0.05 yang berarti harga mempuyai pengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
Maxim. Terlihat perbedaan antara Gojek dan Maxim yang mana Harga Gojek mempunyai pengaruh negatif
terhadap Kepuasan Konsumen sedangkan Harga Maxim mempunyai pengaruh Positif akan tetapi Harga keduanya
sama-sama memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Dapat disimpulkan bahwa tingkat Kepuasan
Konsumen dari Gojek belum searah dengan Harga yang ditentukan berbeda dengan Kepuasan Konsumen dari
Maxim yang searah dengan Harga yang ditentukan. Ini berarti hipotesis pertama diterima. Harga berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen. Harga menjadi indikator yang dipertimbangkan oleh konsumen dalam
memutuskan membeli atau tidaknya suatu produk. Dari sudut pandang konsumen, harga seringkali dijadikan
indikator nilai apabila harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu produk barang atau
jasa. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Anggriana, Qomariah, dan Santoso (2017)
yang menyebutkan bahwa harga berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji t Gojek pada variabel Promosi mendapatkan nilai t hitung 3.690 lebih besar dari t tabel 2.021
dengan nilai signifikansi 0.001 < 0.05 yang berarti Promosi mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen Gojek. Hasil uji t maxim pada variabel Promosi mendapatkan nilai t hitung -0.703 lebih
kecil dari nilai t tabel 2.021 dengan nilai signifikansi 0.49 > 0.05 yang berarti Promosi tidak mempengaruhi
Kepuasan Konsumen Maxim. Terlihat perbedaan antara Promosi Gojek dan Maxim. Promosi Gojek memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, sedangkan Promosi tidak memiliki pengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen Maxim. Dapat disimpulkan bahwa intensitas Promosi dari Gojek mampu menarik
perhatian dibandingkan dengan Promosi yang dilakukan oleh Maxim tergolong sedikit sehingga tidak dapat
mempengaruhi Kepuasan Konsumen. Ini berarti hipotesis kedua diterima pada Gojek akan tetapi tidak diterima
pada Maxim. Promosi yang baik akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dari sudut pandang konsumen,
promosi memiliki peran penting sehingga konsumen akan tau produk atau tempat karena diadakannya promosi.
promosi didefinisikan sebagai koordinasi seluruh upaya, dimulai dari pihak penjual membangun saluran informasi
dan persuasi untuk menjual barang/jasa. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh
Anggriana, Qomariah, dan Santoso (2017) yang menyebutkan bahwa promosi berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil uji t Gojek pada variabel Kualitas Layanan mendapatkan nilai t hitung 4.608 lebih besar dari t tabel
2.021 dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 yang berarti Kualitas Layanan mempunyai pengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen Gojek. Begitu juga dengan hasil uji t Maxim pada variabel Kualitas Layanan
mendapatkan nilai t hitung 4.320 lebih besar dari t tabel 2.021 dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 yang berarti
Kualitas Layanan mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Maxim. Terlihat tidak
ada perbedaan hasil antara Kualitas Layanan Gojek dan Maxim dimana keduanya sama-sama mempengaruhi
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Kepuasan Konsumen. Ini berarti Hipotesis ketiga diterima. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen. Seseorang atau pelanggan akan memilih kinerja produk mana yang lebih efektif, efisien dan cocok
dengan kebutuhannya serta sesuai nilai suatu harga atau biaya, bila kinerja tersebut efektif, efisien dan cocok
dengan harapannya, berarti pelanggan akan merasa puas dan akan membuatkan perhitungan pengeluaran biaya
untuk pengadaan produk tersebut. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Anggriana,
Qomariah, dan Santoso (2017) yang menyebutkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil olahan data pada uji f (simultan) Gojek dan Maxim membuktikan bahwa Harga, Promosi dan
Kualitas Pelayanan secara bersama-bersama (simultan) berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Dengan
melihat hasil uji f Gojek mendapatkan nilai F hitung 101.997 yang dimana lebih besar dari nilai f tabel 4.08 dan
nilai signifikansi 0.000 atau lebih kecil dari 0.05. Begitu juga hasil uji f Maxim mendapatkan nilai f hitung 56.566
yang dimana lebih besar dari nilai f tabel 4.08 dan nilai signifikansi 0.000 atau lebih kecil dari 0.05. Ini berarti
hipotesis keempat diterima. Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen. Kualitas pelayanan, harga dan promosi yang diberikan perusahaan dan kepuasan konsumen
berhubungan erat dengan keuntungan yang akan didapatkan oleh perusahaan karena dengan kualitas pelayanan
dan harga yang memenuhi preferensi konsumen. Kepuasan pelanggan sangatlah penting bagi sebuah perusahaan
karena jika konsumen merasa puas maka perusahaan akan dapat berjalan lama. Oleh karena itu perusahaan harus
pintar-pintar untuk memelihara konsumen, sehingga konsumen akan tetap setia pada perusahaan. Kualitas
pelayanan, harga, dan promosi merupakan variable yang menjadikan konsumen puas.

PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya maka akan disajikan

beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut:

1 Harga secara parsial mempunyai pengaruh negatif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Gojek,
sedangkan pada Maxim Harga secara parsial mempunyai pengaruh positif dan signifikan.

2 Promosi secara parsial mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
Gojek, sedangkan pada Maxim variabel Promosi tidak mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

3 Kualitas Layanan secara parsial mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
baik pada Gojek maupun pada Maxim.

4. Harga, Promosi dan Kualitas Layanan secara bersama-sama (simultan) mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan baik pada Gojek maupun Maxim.

Saran

1 Perusahaan Gojek agar lebih mengkaji lagi dalam menetapkan harga, melihat tanggapan dari responden yang
rendah hal ini bisa menjadi bahan evaluasi bagi pihak Gojek untuk menetapkan harga.

2 Perusahaan Maxim agar lebih meningkatkan promosi, melihat tanggapan dari responden yang rendah hal ini
bisa menjadi bahan evaluasi bagi pihak Maxim untuk meingkatkan promosi.

3. Peneliti selanjutnya yang tertarik melakukan penelitian sejenis, agar meneliti variabel yang belum diteliti
dalam penelitian-penelitian sebelumnya.
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