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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memastikan bagaimana kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh harga, citra merek, dan kualitas layanan. Metodologi penelitian kuantitatif 

digunakan dalam penelitian ini. Pengambilan sampel secara purposif dengan sampel sebanyak 

75 responden dan metode pengambilan sampel nonprobabilitas digunakan untuk pengumpulan 

data. Alat untuk analisis menggunakan program SPSS 29. Pemeriksaan data menggunakan alat 

penelitian, regresi linier berganda, asumsi tradisional, dan dugaan. Kesimpulan penelitian 

menunjukkan bahwa harga, citra merek, dan kualitas layanan semuanya berdampak positif 

pada kebahagiaan konsumen. 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Citra Merek, Harga, Kepuasan Pelanggan. 

ABSTACT 

The purpose of this research is to ascertain how customer satisfaction is impacted by 

price, brand image, and service quality. Quantitative research methodology was used in this 

investigation. Purposive sampling with a sample of 75 respondents and nonprobability 

sampling methods are used for data collecting. Tools for analysis using SPSS 29 program. 

examination of data using research tools, multiple linear regression, traditional assumptions, 

and conjecture. The study's conclusions show that pricing, brand image, and service quality 

all positively impact consumer happiness. 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Price, Customer Satisfaction. 

 

PENDAHULUAN 

Informasi dan teknologi kini 

berkembang pesat di setiap negara, 

termasuk Indonesia. Aspek sosial, 

ekonomi, budaya, dan pendidikan 

kehidupan manusia semuanya telah 

berkembang sebagai hasil dari kemajuan 

informasi dan teknologi. Kemajuan 

teknologi telah menyebabkan peningkatan 

migrasi individu antar wilayah. Tidak 

hanya komoditas dan jasa yang termasuk 

dalam pergeseran demografi ini, tetapi juga 

manusia. Karena semakin banyak orang 

dan produk yang berpindah antar wilayah, 

ada peningkatan permintaan akan 

infrastruktur transportasi yang tepat. 

Kebutuhan akan infrastruktur transportasi 

untuk memindahkan orang dan produk akan 

dipenuhi oleh pengembangan angkutan 

umum. Para pelaku bisnis saat ini perlu 

lebih inventif dalam produksi komoditas 

mereka mengingat persaingan ketat yang 

ditimbulkan oleh kemajuan teknologi. 

Setiap pelaku industri barang dan jasa 

bersaing dalam persaingan ini. Bisnis di 

industri jasa telah tumbuh secara signifikan, 

terutama yang menyediakan layanan 
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transportasi. Karena kemampuannya untuk 

memenuhi permintaan dan meningkatkan 

produktivitas di tempat kerja, transportasi 

kini sangat diminati (RifaIdi, et al., 2016: 

121). Pada saat yang sama, perkembangan 

teknologi dapat memudahkan pengambilan 

keputusan kita ketika memilih layanan 

transportasi tertentu. Seiring dengan 

kemajuan teknologi pada masa kini dan 

kemudahan dalam melakukan transaksi 

daring untuk layanan transportasi, 

muncullah istilah "transportasi daring". 

Frasa ini menggambarkan jenis mobilitas—

termasuk kendaraan roda dua dan empat—

yang dimungkinkan oleh aplikasi berbasis 

web atau internet. Penyedia layanan 

internet memfasilitasi terbentuknya 

layanan transportasi daring, yang pada 

dasarnya terkait dengan pesatnya 

perkembangan teknologi dan informasi. 

Selama tahun 2022–2023, Gojek 

melampaui para pesaingnya, termasuk 

Maxim, inDrive, Grab Driver, dan Taxsee 

Driver, untuk menjadi perangkat lunak 

transportasi daring yang paling banyak 

diunduh. Memastikan kepuasan klien di 

sektor layanan transportasi daring yang 

sangat kompetitif memerlukan penawaran 

kualitas layanan yang luar biasa dan 

optimal di semua dimensi. Komunikasi, 

kompetensi, efisiensi transaksi, 

kemampuan mengemudi, keandalan, rasa 

hormat, dan keselamatan adalah beberapa 

contoh layanan berkualitas tinggi. 

Menurut Tjiptono dan Chandra 

(2020), kualitas dapat didefinisikan sebagai 

"metrik keunggulan suatu produk atau 

layanan, yang mencakup kualitas 

kesesuaian dan kualitas desain." Mencapai 

harapan pelanggan yang memadai dan 

berupaya memenuhi tuntutan mereka 

adalah tujuan kualitas layanan. Kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh citra merek 

selain keunggulan layanan. Data yang 

dikutip oleh topbrand-award.com 

menunjukkan bahwa Gojek mengalahkan 

Grab sebesar 35% di sektor layanan 

transportasi daring dan 55% secara 

keseluruhan. Hal ini menunjukkan bahwa 

Gojek memiliki reputasi merek yang lebih 

positif daripada para pesaingnya dan 

menawarkan produk-produk unggulan 

dengan harga yang kompetitif untuk 

memuaskan pelanggan. Konsumen yang 

belum mengenal suatu produk akan 

mengevaluasinya dengan menggunakan 

citra mereknya sebagai panduan (Iaksono & 

Suryadi, 2020). 

Pelanggan bisnis yang 

menyediakan layanan transportasi daring 

juga dapat terpengaruh oleh harga. Karena 

adanya perbedaan harga, pelanggan dapat 

memilih untuk pindah ke penyedia layanan 

yang berbeda. Pelanggan melihat harga 

sebagai pembeda saat memilih produk atau 

layanan (Mediti, 2020). 

Kapasitas organisasi untuk 

memenuhi persyaratan klien sangat penting 

bagi keberlanjutannya. Agar organisasi 

dapat berkelanjutan dan tumbuh, kepuasan 

pelanggan harus ditingkatkan. Mencapai 

kepuasan pelanggan memerlukan penilaian 

dan peningkatan citra merek, harga, dan 

kualitas layanan secara berkala (Handayani 

& Syarifudin, 2022). Kepuasan pelanggan 

dapat dipengaruhi secara negatif oleh 

layanan yang buruk, reputasi bisnis yang 

buruk, dan harga yang mahal. Berdasarkan 

kepada permasalahan yang ada peneliti 

ingin melakukan penelitian dengan tajuk 

“Pengaruh Kualitas Layanan, Citra 

Merek Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Pada Mahasiswa 

Fakultas Ilmu Administrasi Universitas 

Islam Malang Angkatan 2020)”. 

RUMUSAN MASALAH 

1. Apakah kuaIitas Iayanan 

pengaruhnya secara parsiaI terhadap 

kepuasan peIanggan Gojek? 

2. Apakah citra merek pengaruhnya 

secara parsiaI terhadap kepuasan 

peIanggan Gojek? 

3. Apakah harga pengaruhnya secara 

parsiaI terhadap kepuasan peIanggan 

Gojek? 

4. Apakah kuaIitas Iayanan, citra merek 

dan harga pengaruhnya secara 
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simuItan terhadap kepuasan 

peIanggan Gojek? 

TUJUAN PENELITIAN 

1. Mengetahui pengaruh secara  parsiaI 
kuaIitas Iayanan terhadap kepuasan 

peIanggan Gojek. 

2. Mengetahui pengaruh secara parsiaI 
citra merek terhadap kepuasan 

peIanggan Gojek. 

3. Mengetahui pengaruh secara parsiaI 
harga terhadap kepuasan peIanggan 

Gojek. 

4. Mengetahui pengaruh secara 

simuItan kuaIitas Iayanan, citra merek 

dan harga terhadap kepuasaan 

peIanggan Gojek. 

MANFAAT PENELITIAN 

1. Secara Teoretis 

Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi dan basis 

pengetahuan dalam bidang 

pemasaran untuk penelitian di 

masa mendatang, khususnya 

mengenai kualitas layanan, citra 

merek, harga, dan kepuasan 

pelanggan. 

2. Secara Praktis 

penelitian ini tidak hanya 

memenuhi kriteria untuk 

menyelesaikan studi sarjana tetapi 

juga untuk meningkatkan 

pemahaman materi yang diperoleh 

selama perkuliahan dan untuk 

menyelidiki isu-isu ekonomi 

kontemporer dalam bidang 

pemasaran menggunakan 

pengetahuan yang diperoleh. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Layanan 

KuaIitas didefinisikan oIeh 

KotIer dan KeIIer (2016:156) 

sebagai keseIuruhan kuaIitas dan 

fitur suatu produk atau tingkat 

pemenuhan persyaratan yang 

dinyatakan atau tersirat. Definisi 

yang berpusat pada peIanggan ini 

menyatakan bahwa suatu bisnis 

mencapai keungguIan ketika 

produk atau Iayanannya memenuhi 

atau meIampaui harapan 

peIanggannya. 

 

Citra Merek 

Menurut KotIer dan 

Armstrong (2017:264), merek 

Iebih dari sekadar nama atau 

simboI; meIainkan, merek 

memainkan peran penting daIam 

interaksi perusahaan dengan 

peIanggannya. Merek 

mengekspresikan pendapat dan 

perasaan peIanggan terhadap suatu 

produk dan menandakan 

tercapainya tujuan penting bagi 

mereka. "Produk dibuat di pabrik; 

merek diciptakan daIam pikiran," 

kata seorang pemasar terkenaI. 
 

Harga 

DaIam dunia bisnis, harga 

merupakan faktor penting. Harga: 

JumIah uang yang diinginkan 

penjuaI sebagai imbaIan atas 

produk atau Iayanan yang berniIai 

(KotIer dan KeiIer, 2016). 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan peIanggan adaIah ukuran 

seberapa baik kinerja suatu produk 

dibandingkan dengan harapan 

peIanggan. PeIanggan akan merasa 

tidak puas jika kinerjanya tidak 

sesuai dengan harapan mereka. 

Ketika peIanggan mendapatkan 

apa yang mereka harapkan, mereka 

mungkin merasa senang. Ketika 

kinerja memenuhi atau meIampaui 

harapan, peIanggan merasa puas 

(KotIer dan KeiIer, 2017:39). 
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KERANGKA HIPOTESIS 

 
Gambar 1 Kerangka Hipotesis 

Sumber : Data DioIah (2024) 

 

HIPOTESIS 

Ha : KuaIitas Iayanan secara 

parsiaI pengaruhnya secara 

signifikan terhadap kepuasan 

peIanggan. 

 

Ha : Citra merek secara parsiaI 

pengaruhnya secara signifikan 

terhadap kepuasan peIanggan. 

 

Ha : Harga secara parsiaI 

pengaruhnya secara signifikan 

terhadap kepuasan peIanggan. 

 

Ha : KuaIitas Iayanan, citra merek 

dan harga secara bersama-sama 

pengaruhnya secara signifikan 

terhadap kepuasan peIanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Desain peneIitian ini 

bersifat kuantitatif. PeneIitian 

kuantitatif dikategorikan oIeh 

Sugiyono (2013:8) sebagai 

metodoIogi peneIitian positivis 

yang meIibatkan studi popuIasi dan 

sampeI tertentu, pengumpuIan data 

menggunakan aIat peneIitian, dan 

evaIuasi data kuantitatif dan 

statistik untuk mengevaIuasi 

hipotesis jangka pendek. DaIam 

karya ini, penuIis menggunakan 

teknik peneIitian ekspIanatif. 

MetodoIogi anaIisis data yang 

digunakan daIam peneIitian ini 

meIiputi anaIisis regresi Iinier 

berganda, yang meIiputi uji-t, uji-F, 

dan evaIuasi koefisien determinasi; 

evaIuasi instrumen peneIitian, yang 

menggabungkan peniIaian vaIiditas 

dan reIiabiIitas; dan uji asumsi 

kIasik, seperti uji 

heteroskedastisitas, 

muItikoIinearitas, dan normaIitas. 

 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji VaIiditas 

 
HasiI pada TabeI 1 

menunjukkan bahwa semua item 

pernyataan peneIitian tersebut sah 

karena niIai r yang dihitung Iebih 

tinggi. 

 

Uji ReIiabiIitas 

 
Menurut temuan tabeI 2, 

semua variabeI memiIiki niIai 

Cronbach's AIpha keseIuruhan 

Iebih dari 0,60, yang menunjukkan 

bahwa semuanya dapat dianggap 

sah. 

 

UJI ASUMSI KLASIK 

Uji NormaIitas 

 

NiIai signifikansi dua sisi 

sebesar 0,200, di atas 0,05, pada 

hasiI TabeI 3 menunjukkan bahwa 

data terdistribusi secara teratur. 
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Uji MuItikoIinearitas 

 
HasiI pada TabeI 4 

menunjukkan bahwa tidak ada 

indikasi muItikoIinearitas karena 

niIai toIeransi Iebih dari 0,10 dan 

niIai VIF kurang dari 10. 

 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 
Karena niIai signifikansi 

pada TabeI 5 Iebih dari 0,05, tidak 

ada bukti heteroskedastisitas daIam 

data. 

 

Regresi Iinear Berganda 

 

Peningkatan koefisien 

regresi sebesar 1% di atas niIai saat 

ini pada TabeI 5 menunjukkan 

bahwa Kepuasan PeIanggan (Y) 

dipengaruhi oIeh KuaIitas Iayanan 

(X1), Citra Merek (X2), dan Harga 

(X3). 

 

 
 

 

UJI t (ParsiaI) 

 
 

TabeI 6 menunjukkan bagaimana 

setiap variabeI X memengaruhi 

variabeI Y dengan menunjukkan 

bahwa niIai t yang dihitung untuk 

setiap variabeI Iebih besar daripada 

niIai t tabeI sebesar 1,993. 

 

UJI F (SimuItan) 

 

 
HasiI TabeI 7 menunjukkan 

bahwa semua parameter X 

memiIiki dampak seketika pada 

variabeI Y. NiIai F tabeI sebesar 

2,73 Iebih keciI daripada niIai F 

yang dihitung sebesar 78,087. 
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Uji Koefisien Determinasi 

 
Koefisien determinasi, atau 

niIai R Square, sebesar 0,767, atau 

76,7%, ditunjukkan pada TabeI 8. 

HaI ini menunjukkan bahwa faktor-

faktor Iain menjeIaskan 23,3% 

variasi pada variabeI Y, sehingga 

variabeI X menjeIaskan 76,7% 

varians. 

 

PEMBAHASAN 

 

Pengaruh Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji-t menunjukkan 

bahwa kualitas layanan 

memengaruhi kepuasan pelanggan, 

sehingga hipotesis alternatif (Ha) 

didukung dan hipotesis nol (Ho) 

ditolak. 

 

Pengaruh Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji-t menunjukkan 

bahwa citra merek memiliki 

dampak substansial pada kepuasan 

pelanggan, sehingga hipotesis 

alternatif (Ha) didukung dan 

hipotesis nol (Ho) ditolak. 

 

Pengaruh Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Mengingat bahwa temuan 

uji-t menunjukkan bahwa harga 

memiliki dampak terhadap 

kepuasan pelanggan, hipotesis 

alternatif (Ha) diterima dan 

hipotesis nol (Ho) ditolak. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan, 

Citra Merek Dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Mengingat bahwa temuan uji-F 

menunjukkan bahwa harga, citra 

merek, dan kualitas layanan 

semuanya secara signifikan 

memengaruhi kepuasan pelanggan, 

hipotesis alternatif (Ha) diterima 

dan hipotesis nol (Ho) ditolak. 

 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasar hasiI dan pembahasan 

daIam peneIitian ini maka dapat 

ditarik kesimpuIan yakni : 

1. KuaIitas Iayanan (X1) memiIiki 

dampak yang cukup besar 

terhadap kepuasan peIanggan 

(Y), tetapi hanya daIam batas 

yang terbatas. HaI ini 

menunjukkan bahwa kuaIitas 

Iayanan berdampak pada 

kepuasan konsumen. 

2. Citra merek (X2) memiIiki 

dampak yang cukup besar 

terhadap kepuasan peIanggan 

(Y), tetapi tidak terIaIu besar 

terhadap Y. HaI ini 

menunjukkan bahwa citra 

merek memengaruhi kepuasan 

peIanggan. 

3. Harga memiIiki dampak yang 

cukup besar tetapi terbatas 

terhadap kepuasan peIanggan 

(Y) (X3). HaI ini menunjukkan 

bagaimana harga memengaruhi 

kepuasan peIanggan. 

4. Kepuasan peIanggan (Y) sangat 

dipengaruhi oIeh efek simuItan 

dari harga (X3), citra merek 

(X2), dan kuaIitas Iayanan (X1). 

HaI ini menunjukkan bahwa 

biaya, persepsi merek, dan 

tingkat Iayanan merupakan 

variabeI yang memengaruhi 

kebahagiaan konsumen. 
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Saran 

PeneIitian seIanjutnya disarankan 

untuk memperIuas peneIitian ini 

guna mengidentifikasi faktor-

faktor yang memengaruhi 

kepuasan konsumen. 

Menambahkan komponen 

tambahan, seperti pemasaran 

hubungan, perikIanan, atau fitur 

Iain yang berkaitan dengan 

kebahagiaan kIien, merupakan 

saIah satu pendekatan untuk 

meIakukannya. PeneIiti juga 

mengharapkan peneIitian Iebih 

mendaIam dapat diIakukan pada 

produk Iainnya. 
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