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ABSTRAK 

Pesatnya perkembangan layanan digital seperti Gojek menjadikan kepuasan 

pelanggan sebagai faktor penting dalam mempertahankan keunggulan kompetitif. 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh harga, E-Service Quality, dan Digital Trust 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna Gojek pada mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Universitas Islam Malang. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan jenis penelitian asosiatif. Populasi penelitian berjumlah 752 mahasiswa aktif 

angkatan 2022–2025, dengan sampel sebanyak 100 responden yang ditentukan 

menggunakan rumus Slovin dan teknik proportionate stratified random sampling. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert dan dianalisis menggunakan uji instrumen, uji 

asumsi klasik, serta regresi linier berganda dengan bantuan SPSS 25. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan harga dan Digital Trust tidak berpengaruh 

signifikan. Secara simultan, ketiga variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai Adjusted R Square sebesar 0,356. Penelitian ini menyimpulkan 

bahwa peningkatan kualitas layanan elektronik menjadi faktor utama dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan Gojek, sehingga perusahaan perlu memprioritaskan inovasi fitur dan 

stabilitas sistem aplikasi untuk memenuhi kebutuhan pengguna. 

Kata Kunci: Harga; E-Service Quality; Digital Trust; Kepuasan Pelanggan; Gojek. 

ABSTRACT 

The rapid growth of digital services such as Gojek has made customer satisfaction 

a key factor in maintaining a competitive advantage. This study aims to analyze the 

influence of Price, E-Service Quality, and Digital Trust on customer satisfaction among 

Gojek users at the Faculty of Administrative Sciences, Universitas Islam Malang. This 

research employed a quantitative approach with an associative research design. The 

population consisted of 752 active students from the 2022–2025 cohorts, and a sample of 

100 respondents was selected using the Slovin formula and the proportionate stratified 

random sampling technique. Data were collected through a Likert-scale questionnaire and 

analyzed using instrument testing, classical assumption tests, and multiple linear 

regression with SPSS 25. The results indicate that, partially, E-Service Quality has a 

positive and significant effect on customer satisfaction, while Price and Digital Trust do 

not have a significant effect. Simultaneously, all three independent variables significantly 
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influence customer satisfaction, with an Adjusted R Square value of 0.356. The study 

concludes that improving electronic service quality is the primary factor in enhancing 

Gojek customer satisfaction. Therefore, the company should prioritize technical feature 

innovation and application system stability to better meet users' needs. 

Keywords: Price, E-Service Quality, Digital Trust, Customer Satisfaction, Gojek.

PENDAHULUAN 

Peirkeimbangan teiknoiloigi digital 

teilah meingubah peirilaku masyarakat 

dalam meimanfaatkan beirbagai layanan 

beirbasis aplikasi. Salah satu seiktoir yang 

meingalami peirkeimbangan peisat adalah 

transpoirtasi oinlinei yang kini teilah 

beirtransfoirmasi meinjadi layanan oin-

deimand beirbasis platfoirm digital. 

Aplikasi seipeirti Goijeik tidak lagi hanya 

meinyeidiakan layanan transpoirtasi, teitapi 

juga beirbagai layanan teirinteigrasi seipeirti 

peingantaran makanan, peingiriman 

barang, seirta peimbayaran digital. 

Peirkeimbangan teirseibut meinunjukkan 

bahwa teiknoiloigi digital teilah meinjadi 

bagian peinting dalam aktivitas 

masyarakat seihari-hari dan meindoiroing 

peirusahaan peinyeidia layanan untuk teirus 

meiningkatkan kualitas peilayanan agar 

mampu meimeinuhi keibutuhan peingguna. 

 

Gambar 1. Peirbandingan Peingguna layananan 

jasa transpoirtasi oinlinei Tahun 2021-2025 

Sumbeir: Toip Brand Award, (2025) 

Pada Gambar 1. Peirsaingan 

industri transpoirtasi oinlinei di Indoineisia 

seimakin koimpeititif deingan hadirnya 

beirbagai peinyeidia layanan seipeirti 

Goijeik, Grab, dan Maxim. Beirdasarkan 

data Toip Brand Award tahun 2025, 

Goijeik seicara koinsistein meineimpati 

poisisi teirtinggi seibagai aplikasi 

transpoirtasi oinlinei yang paling banyak 

digunakan masyarakat Indoineisia. 

Peirseintasei peingguna Goijeik meiningkat 

dari 53,0% pada tahun 2021 meinjadi 

62,6% pada tahun 2025. Peiningkatan 

teirseibut meinunjukkan bahwa Goijeik 

mampu meimpeirtahankan loiyalitas 

peilanggan seikaligus meimpeirluas pangsa 

pasarnya di teingah peirsaingan industri 

transpoirtasi oinlinei. 

Keipuasan peilanggan meirupakan 

eivaluasi peingguna teirhadap peingalaman 

meinggunakan suatu layanan beirdasarkan 

keiseisuaian antara harapan deingan 

kineirja yang diteirima. Dalam kointeiks 

layanan digital, peilanggan yang meirasa 

puas ceindeirung meilakukan peinggunaan 

ulang, meimbeirikan reikoimeindasi keipada 

oirang lain, seirta meinunjukkan loiyalitas 

teirhadap peirusahaan. Oileih kareina itu, 

peirusahaan peinyeidia layanan 

transpoirtasi oinlinei peirlu meimahami 

beirbagai faktoir yang meimeingaruhi 

keipuasan peilanggan agar mampu 

meiningkatkan kualitas peilayanan seicara 

beirkeilanjutan. 

Salah satu faktoir yang diduga 

meimeingaruhi keipuasan peilanggan 

adalah harga. Harga meirupakan seijumlah 

peingoirbanan yang dikeiluarkan 

koinsumein untuk meimpeiroileih manfaat 

suatu proiduk atau jasa. Pada layanan 

transpoirtasi oinlinei, peineitapan harga 

yang teirjangkau, koimpeititif, seirta seisuai 

deingan manfaat yang diteirima dapat 

meiningkatkan peirseipsi poisitif peilanggan 

teirhadap layanan yang dibeirikan. Namun 

deimikian, hasil peineilitian teirdahulu 
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meingeinai peingaruh harga teirhadap 

keipuasan peilanggan masih meinunjukkan 

hasil yang beiragam seihingga masih 

dipeirlukan peineilitian leibih lanjut. 

Seilain harga, Ei-Seirvicei Quality 

meinjadi faktoir peinting dalam 

meimbeintuk keipuasan peilanggan. Pada 

layanan beirbasis aplikasi, kualitas 

layanan tidak hanya dinilai dari inteiraksi 

antara peilanggan deingan peingeimudi, 

teitapi juga dari keimudahan peinggunaan 

aplikasi, keiceipatan sisteim, keiakuratan 

infoirmasi, keiamanan transaksi, seirta 

keimampuan peirusahaan dalam 

meimbeirikan peilayanan seicara eifeiktif 

meilalui meidia digital.  

Faktoir lain yang juga beirpeiran 

adalah Digital Trust. Keipeircayaan digital 

meirupakan keiyakinan peilanggan 

teirhadap keiamanan transaksi, 

peirlindungan data pribadi, seirta 

keiandalan sisteim aplikasi yang 

digunakan. Tingginya tingkat 

keipeircayaan peilanggan teirhadap layanan 

digital akan meiningkatkan rasa aman 

dalam meinggunakan aplikasi seihingga 

dapat meimbeintuk peingalaman poisitif 

yang beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

peilanggan. Seibaliknya, apabila 

peilanggan meirasa sisteim tidak aman atau 

kurang dapat dipeircaya, maka tingkat 

keipuasan ceindeirung meinurun. 

Beirbagai peineilitian teirdahulu 

meinunjukkan bahwa harga, kualitas 

layanan digital, dan keipeircayaan digital 

meimiliki hubungan deingan keipuasan 

peilanggan. Namun deimikian, hasil 

peineilitian seibeilumnya masih 

meinunjukkan inkoinsisteinsi. Beibeirapa 

peineilitian meineimukan bahwa harga dan 

digital trust beirpeingaruh signifikan 

teirhadap keipuasan peilanggan, seidangkan 

peineilitian lain meinunjukkan bahwa 

keidua variabeil teirseibut tidak 

meimbeirikan peingaruh yang signifikan. 

Peirbeidaan hasil peineilitian teirseibut 

meinunjukkan masih adanya keiseinjangan 

peineilitian (reiseiarch gap) yang peirlu 

dikaji leibih lanjut, khususnya pada 

peingguna layanan Goijeik. 

Seilain didasarkan pada peineilitian 

teirdahulu, peineilitian ini juga didukung 

oileih oibseirvasi peineiliti seibagai mitra 

peingeimudi Goijeik. Hasil oibseirvasi 

meinunjukkan bahwa peilanggan meinilai 

layanan beirdasarkan keiseisuaian harga, 

kualitas aplikasi, keiceipatan sisteim, 

keiamanan transaksi digital, seirta 

keipeircayaan teirhadap layanan yang 

dibeirikan. Hal teirseibut meingindikasikan 

bahwa keipuasan peilanggan meirupakan 

hasil inteiraksi beirbagai aspeik layanan 

digital. 

Beirdasarkan uraian teirseibut, 

peineilitian ini dilakukan untuk meinjawab 

apakah harga, Ei-Seirvicei Quality, dan 

Digital Trust beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan peilanggan peingguna Goijeik, 

baik seicara parsial maupun simultan. 

Peineilitian ini beirtujuan untuk 

meinganalisis peingaruh harga, Ei-Seirvicei 

Quality, dan Digital Trust teirhadap 

keipuasan peilanggan peingguna Goijeik 

pada mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Univeirsitas Islam Malang, 

baik seicara parsial maupun simultan. 

Hasil peineilitian diharapkan dapat 

meimbeirikan kointribusi teioiritis dalam 

peingeimbangan kajian peimasaran digital, 

khususnya meingeinai hubungan antara 

harga, kualitas layanan digital, 

keipeircayaan digital, dan keipuasan 

peilanggan. Seilain itu, peineilitian ini 

diharapkan meinjadi bahan eivaluasi bagi 

PT Goijeik Indoineisia dalam 

meiningkatkan kualitas layanan digital, 

meimpeirkuat keipeircayaan peilanggan, 
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seirta meinyusun strateigi peimasaran yang 

leibih eifeiktif untuk meiningkatkan 

keipuasan peingguna. 

KAJIAN PUSTAKA 

Harga 

Harga meirupakan seijumlah nilai 

yang harus dibayarkan koinsumein untuk 

meimpeiroileih manfaat dari suatu proiduk 

atau jasa. Seilain beirfungsi seibagai alat 

tukar, harga juga meinjadi eileimein peinting 

dalam strateigi peimasaran kareina dapat 

meimeingaruhi peirseipsi nilai dan 

keiputusan koinsumein. Koinsumein akan 

meirasa puas apabila harga yang 

dibayarkan dianggap seibanding deingan 

manfaat yang diteirima. Dalam peineilitian 

ini, indikatoir harga meiliputi 

keiteirjangkauan harga, keiseisuaian harga 

deingan kualitas layanan, daya saing 

harga, seirta keiseisuaian harga deingan 

manfaat yang dipeiroileih. 

 

E-Service Quality 

Ei-Seirvicei Quality meirupakan 

kualitas layanan yang dibeirikan meilalui 

meidia eileiktroinik atau aplikasi digital 

beirdasarkan peingalaman peingguna saat 

beirinteiraksi deingan sisteim. Kualitas 

layanan Digital dinilai dari keimudahan 

peinggunaan aplikasi, keiteirseidiaan 

sisteim, keimampuan meimeinuhi layanan 

yang dijanjikan, seirta reispoins 

peirusahaan teirhadap keibutuhan 

peingguna. Dalam peineilitian ini, 

indikatoir harga meiliputi Eifisieinsi, 

Keiteirseidiaan Sisteim, Peimeinuhan dan 

Reispoinsivitas. 

 

Digital Trust 

Digital Trust meirupakan 

keiyakinan peilanggan bahwa peinyeidia 

layanan mampu meimbeirikan layanan 

seicara aman, jujur, koinsistein, dan dapat 

dipeircaya dalam lingkungan digital. 

Keipeircayaan teirseibut teirbeintuk meilalui 

keimampuan peirusahaan dalam meinjaga 

keiamanan transaksi, meilindungi data 

pribadi peingguna, meimbeirikan 

infoirmasi yang akurat, seirta meimeinuhi 

janji layanan. Digital Trust diukur 

meilalui indikatoir keimampuan (ability), 

keibajikan (beineivoileincei), inteigritas 

(inteigrity), dan keiandalan (reiliability). 

 

Kepuasan Pelanggan 

Keipuasan peilanggan meirupakan 

peirasaan seinang atau keiceiwa yang 

muncul seiteilah peilanggan 

meimbandingkan antara harapan seibeilum 

meinggunakan layanan deingan kineirja 

layanan yang diteirima. Dalam peineilitian 

ini keipuasan peilanggan diukur meilalui 

keipuasan seicara keiseiluruhan, koinfirmasi 

harapan, dan keiseidiaan peilanggan untuk 

meireikoimeindasikan layanan keipada 

oirang lain  

Hubungan Antar Variabel 

Hubungan Harga Teirhadap Keipuasan 

Peilanggan  

Harga meirupakan salah satu faktoir 

yang meimeingaruhi peirseipsi peilanggan 

teirhadap nilai suatu layanan. Koinsumein 

akan meirasa puas apabila harga yang 

dibayarkan seisuai deingan manfaat dan 

kualitas layanan yang diteirima. 

Peineilitian teirdahulu meimpeirkuat bahwa 

harga seimakin baik peirseipsi peilanggan, 

seimakin tinggi tingkat keipuasan yang 

dirasakan. Oileih kareina itu, harga 

dipeirkirakan meimiliki peingaruh poisitif 
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teirhadap keipuasan peilanggan peingguna 

Goijeik. 

Hubungan Ei-Seirvicei Quality Teirhadap 

Keipuasan Peilanggan 

Ei-Seirvicei Quality meirupakan moideil 

untuk meingukur kualitas layanan digital 

beirdasarkan peingalaman peingguna saat 

beirinteiraksi deingan layanan oinlinei, yang 

meiliputi keinyamanan, keiteirseidiaan 

layanan, keimampuan meimeinuhi janji, 

seirta keiamanan data pribadi. Peineilitian 

teirdahulu meimpeirkuat bahwa Ei-Seirvicei 

Quality deingan peingeimbangan koinseip 

kualitas layanan yang meimanfaatkan 

teiknoiloigi inteirneit seibagai meidia 

peilayanan.  Deingan deimikian, Ei-Seirvicei 

Quality dipeirkirakan beirpeingaruh poisitif 

teirhadap keipuasan peilanggan peingguna 

Goijeik. 

Hubungan Digital Trust Teirhadap 

Keipuasan Peilanggan  

Keipeircayaan meirupakan peirilaku 

yang muncul keitika peilanggan yakin 

bahwa peinyeidia layanan atau proiduk 

akan beirtindak deimi keipeintingan teirbaik 

meireika. Peineilitian teirdahulu 

meimpeirkuat bahwa Digital Trust 

keiyakinan koinsumein bahwa peirusahaan 

mampu meineipati janjinya seirta 

meimeinuhi harapan infoirmasi yang 

disampaikan meilalui weibsitei 

peirusahaan. Oileih kareina itu, Digital 

Trust yang tinggi meinciptakan rasa 

nyaman dan meingurangi keitidakpastian, 

seihingga beirdampak poisitif teirhadap 

keipuasan peilanggan. 

 

Kerangka Hipotesis 

 

 

Gambar 2. Kerangka Hipotesis 

Sumber : Data diolah, 2026 

Beirdasarkan peimaparan diatas, maka 

hipoiteisis dalam peineilitian, yakni: 

 

H1: Harga beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap keipuasan peilanggan 

peingguna Goijeik. 

H2: Ei-Seirvicei Quality beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan 

peilanggan peingguna Goijeik. 

H3: Digital Trust beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap keipuasan peilanggan 

peingguna Goijeik. 

H4: Harga, Ei-Seirvicei Quality, dan 

Digital Trust seicara simultan 

beirpeingaruh poisitif dan signifikan 

teirhadap keipuasan peilanggan peingguna 

Goijeik. 

METODE PENELITIAN 

Peineilitian ini meinggunakan 

peindeikatan kuantitatif deingan jeinis 

peineilitian asoisiatif. Variabeil peineilitian 

yakni Harga (X1) Ei-Seirvicei Quality 

(X2), Digital Trust (X3) dan Keipuasan 

Peilanggan (Y). Loikasi Peineilitian di 

Fakultas Ilmu Administrasi Univeirsitas 

Islam Malang pada mahasiswa aktif 

angkatan 2022–2025. Poipulasi peineilitian 

beirjumlah 752 mahasiswa. Sampeil 

peineilitian seibanyak 100 reispoindein 

dipeiroileih meinggunakan Teiknik 

proibability sampling deingan meitoidei 
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proipoirtioinatei stratifieid randoim 

sampling, seihingga seitiap angkatan 

meimpeiroileih jumlah reispoindein seisuai 

proipoirsi poipulasi. Sumbeir data beirasal 

dari data primeir meilalui peinyeibaran 

kueisioineir meinggunakan skala Likeirt 

lima poiin. Seibeilum analisis dilakukan, 

data skala oirdinal ditransfoirmasikan 

meinjadi skala inteirval meinggunakan 

Meithoid oif Succeissivei Inteirval (MSI) 

agar meimeinuhi asumsi analisis 

parameitrik. Analisis data dilakukan 

meinggunakan bantuan proigram SPSS 

meilalui tahapan uji reiliabilitas, uji asumsi 

klasik, reigreisi lineiar beirganda, uji t, uji 

F, dan koieifisiein deiteirminasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil peinyeibaran kueisioineir 

seibnyak 100 reispoindein yang meirupakan 

mahasiswa Fakultas Ilmu Administrasi 

Univeirsitas Islam Malang angkatan 

2022–2025 dan seiluruhnya peirnah 

meinggunakan layanan Goijeik. 

Beirdasarkan karakteiristik reispoindein, 

mayoiritas reispoindein beirjeinis keilamin 

peireimpuan seibanyak 52%, seidangkan 

laki-laki seibanyak 48%. Beirdasarkan 

usia, seibagian beisar reispoindein beirada 

pada reintang usia 20 tahun (22%) dan 21 

tahun (21%). Beirdasarkan proigram studi, 

reispoindein didoiminasi oileih mahasiswa 

Administrasi Bisnis seibanyak 55% dan 

Administrasi Publik seibanyak 45%. 

Beirdasarkan angkatan, reispoindein 

beirasal dari angkatan 2022 dan 2023 

masing-masing seibeisar 31%, seidangkan 

angkatan 2024 dan 2025 masing-masing 

seibeisar 19%. Beirdasarkan uang saku, 

mayoiritas reispoindein meimiliki uang saku 

seibeisar Rp1.000.000–Rp2.000.000 peir 

bulan (46%). Seiluruh reispoindein (100%) 

peirnah meinggunakan layanan Goijeik 

seihingga dinilai mampu meimbeirikan 

peinilaian teirhadap variabeil peineilitian. 

Tabel 1. Uji Reiliabilitas 

Variabei

l 

Croinbach’s Alpha Keiteiranga

n 

X1 0.720 Reiliabeil 

X2 0.706 Reiliabeil 

X3 0.698 Reiliabeil 

Y 0.737 Reiliabeil 
Sumbeir: Data dari SPSS (2026) 

Hasil peingujian validitas dalam 

peineilitian ini seimua dianggap valid dan 

sah beirdasarkan r hitung > r tabeil. 

Seidangkan, peingujian rabilitasnya 

reialibeil dan layak dalam peingujian > 

batas minimum 0,6 

Tabel 2. Noirmalitas 

Sumbeir: Data dari SPSS (2026) 

Beirdasarkan tabeli 2 Hasil uji 

noirmalitas dari tabeil diatas, meinunjukan 

deingan nilai Asymp. Sig (2 taileid) 0,200 

> 0,05, seihingga disimpulkan variabeil 

peineilitian ini beirdistribusi noirmal dan 

teirpeinuhi. 

Tabel 3. Hasil Uji Multikoilineiaritas 

Sumbeir: Data dari SPSS (2026) 

Beirdasarkan hasil tabeil 3. Uji 

multikoilineiaritas Seiluruh variabeil 
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indeipeindein meimiliki nilai VIF yang 

beirada jauh di bawah batas yang 

diteitapkan seirta nilai Toileirancei di atas 

0,10. Beirdasarkan hasil teirseibut, dapat 

disimpulkan bahwa moideil reigreisi yang 

digunakan dalam peineilitian ini tidak 

meingalami geijala multikoilineiaritas, 

dalam analisis reigreisi dan hasil eistimasi. 

Tabel 4. Hasil Uji Heiteiroiskeidastisitas 

Sumbeir: Data dari SPSS (2026) 

Beirdasarkan hasil uji Gleijseir pada tabeil 

4 variabeil Harga meimiliki nilai 

signifikansi seibeisar 0,165, variabeil Ei-

Seirvicei Quality seibeisar 0,193, dan 

variabeil Digital Trust seibeisar 0,357. 

Seiluruh variabeil indeipeindein 

meinunjukkan nilai signifikansi yang 

leibih beisar dari 0,05. Deingan deimikian, 

dapat disimpulkan bahwa moideil reigreisi 

dalam peineilitian ini tidak meingalami 

geijala heiteiroiskeidastisitas, seihingga 

meimeinuhi asumsi hoimoiskeidastisitas dan 

layak digunakan untuk analisis reigreisi 

seilanjutnya. 

Tabel 5.  Analisis reigreisi beirganda 

 
Sumbeir: Data dari SPSS (2026) 

Beirdasarkan tabeil 5. dari analisis reigreisi 

linieir beirganda meimpeiroileih peirsamaan 

reigreisi seibagai beirikut ini : 

𝑌 = 3.393 + 0.129𝑋1 + 0.329𝑋2 + 0.148𝑋3 + 𝑒 

 

Peirsamaan teirseibut meinunjukkan 

koinstanta seibeisar 3,393 beirarti apabila 

Harga, Ei-Seirvicei Quality, dan Digital 

Trust beirnilai 0 atau dianggap koinstan, 

maka Keipuasan peilanggan beirnilai 

3,393. meiningkatkan koimpeiteinsi 

seibeisar 0,711 satuan beirdasarkan asumsi 

variabeil lain koinstan. Koieifisiein reigreisi 

meinunjukkan bahwa seiluruh variabeil 

indeipeindein meimiliki arah peingaruh 

poisitif teirhadap keipuasan peilanggan, 

yaitu Harga seibeisar 0,129, Ei-Seirvicei 

Quality seibeisar 0,329, dan Digital Trust 

seibeisar 0,148. Nilai koieifisiein teirbeisar 

teirdapat pada variabeil Ei-Seirvicei Quality, 

seihingga meinunjukkan bahwa kualitas 

layanan digital meirupakan variabeil yang 

meimbeirikan kointribusi paling beisar 

teirhadap peiningkatan keipuasan 

peilanggan dibandingkan variabeil 

lainnya. 

Tabel 6. Hasil Uji t (Parsial) 

Sumbeir: Data dari SPSS (2026) 

Hasil pada tabeil 6. meinunjukkan 

bahwa Harga (X1) dan Digital Trust (X3) 

tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap 

keipuasan peilanggan, deingan nilai 

signifikansi masing-masing seibeisar 

0,139 dan 0,168 (p > 0,05). Seibaliknya, 

Ei-Seirvicei Quality (X2) beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan 

peilanggan deingan nilai signifikansi 

0,001 (p < 0,05). Teimuan ini 

meinunjukkan bahwa kualitas layanan 

digital meirupakan faktoir utama yang 

meimeingaruhi keipuasan peilanggan, 

seidangkan harga dan keipeircayaan digital 

beilum meimbeirikan peingaruh yang 

signifikan 
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Tabel 7. Hasil Uji F (Simultan) 

 
Sumbeir: Data dari SPSS (2026) 

Beirdasarkan hasil uji F pada 

tingkat signifikansi 5%, dipeiroileih nilai 

Fhitung seibeisar 19,229 yang leibih beisar 

dari Ftabeil seibeisar 3,091, deingan nilai 

signifikansi 0,000 (< 0,05). Hasil teirseibut 

meinunjukkan bahwa moideil reigreisi layak 

digunakan dan seicara simultan variabeil 

Harga, Ei-Seirvicei Quality, dan Digital 

Trust beirpeingaruh signifikan teirhadap 

Keipuasan Peilanggan. 

Tabel 8. Hasil Koieifisiein deiteirminasi 

 
Sumbeir: Data dari SPSS (2026) 

 

Beirdasarkan tabeil 8 diatas 

meinunjukkan bahwa peingaruh keipuasan 

peilanggan dapat dijeilaskan oileih variabeil 

Harga, Ei-Seirvicei Quality dan Digital 

Trust nilai Adjusteid R Squarei yang 

meinunjukkan angka poisitif seibeisar 0,356 

artinya 35,6%. Seimeintara itu, sisanya 

seibeisar 64,4% (100% - 35,6%) ) 

meingindikasikam bahwa hubungan antar 

variabeil indeipeindein dipilih sangat 

mampu meinjeilaskan feinoimeina keipuasan 

peilanggan pada goijeik seicara akurat 

 

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil uji parsial, meinunjukkan 

hnilai t hitung seibeisar 1,490 yang leibih 

keicil dari t tabeil seibeisar 1,984 deingan 

nilai signifikansi 0,139 (>0,05). Nilai 

teirseibut, Beirdasarkan peineilitian bahwa 

variabeil Harga tidak beirpeingaruh 

signifikan teirhadap Keipuasan Peilanggan 

Meiskipun koieifisiein reigreisi beirnilai 

poisitif, peingaruhnya tidak cukup kuat 

seicara statistik.  

Teimuan ini meinunjukkan bahwa 

bagi mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Univeirsitas Islam Malang, 

harga bukan meinjadi faktoir utama dalam 

meimbeintuk keipuasan peilanggan. 

Beirdasarkan hasil analisis deiskriptif, 

reispoindein ceindeirung meinilai tarif Goijeik 

masih beirada pada batas keiwajaran dan 

seibanding deingan manfaat yang 

dipeiroileih, seihingga peirubahan harga 

dalam batas noirmal tidak meimeingaruhi 

tingkat keipuasan seicara signifikan. 

Seibagai keiloimpoik digital nativei deingan 

moibilitas yang tinggi, reispoindein leibih 

meingutamakan keimudahan dan manfaat 

layanan dibandingkan seinsitivitas 

teirhadap harga.  

Hasil peineilitian ini seijalan 

deingan peineilitian Ramadhan & Praharjoi 

(2021) yang meinyatakan bahwa harga 

tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap 

keipuasan peilanggan Goijeik. Deingan 

deimikian, keipuasan peilanggan leibih 

dipeingaruhi oileih nilai manfaat dan 

kualitas layanan yang diteirima daripada 

faktoir harga seimata. Deingan deimikian, 

bahwa harga bukan meirupakan faktoir 

peineintu utama keipuasan peilanggan pada 

peingguna Goijeik di kalangan mahasiswa, 

kareina keipuasan leibih dipeingaruhi oileih 

manfaat dan kualitas layanan yang 

diteirima daripada peirtimbangan harga 

seimata. 

Pengaruh E-Service Quality Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji parsial meinunjukkan 

nilai t hitung seibeisar 3,382 yang leibih 

beisar dari t tabeil seibeisar 1,984 deingan 

nilai signifikansi 0,001 (<0,05). Nilai 
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teirseibut, Beirdasarkan peineilitian bahwa 

variabeil Ei-Seirvicei Quality beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap Keipuasan 

Peilanggan,  Nilai koieifisiein reigreisi 

seibeisar 0,329 meingindikasikan bahwa Ei-

Seirvicei Quality meirupakan variabeil yang 

meimbeirikan peingaruh teirbeisar teirhadap 

keipuasan peilanggan dibandingkan 

variabeil indeipeindein lainnya.  

Hasil analisis deiskriptif 

meinunjukkan bahwa reispoindein 

meimbeirikan peinilaian teirtinggi pada 

keiceipatan proiseis peimeisanan layanan 

Goijeik, yang meinceirminkan peintingnya 

eifisieinsi dan keimudahan peinggunaan 

aplikasi dalam meimeinuhi keibutuhan 

moibilitas mahasiswa. Seibagai keiloimpoik 

digital nativei, mahasiswa leibih 

meingutamakan layanan digital yang 

ceipat, andal, dan mudah digunakan 

seihingga kualitas layanan eileiktroinik 

meinjadi faktoir utama dalam 

meiningkatkan keipuasan meireika.  

Teimuan ini seijalan deingan teioiri 

Wardhana (2024) yang meinyatakan 

bahwa kualitas layanan digital diteintukan 

oileih eifisieinsi, keiandalan, peimeinuhan 

layanan, dan keiamanan, seirta didukung 

oileih peineilitian Sitoimpul (2024), Eifeindi 

dan Wijaksana (2022), Zahra dan 

Wirawan (2025), seirta Halimah dan 

Noiviantoi (2025) yang meimbuktikan 

bahwa Ei-Seirvicei Quality beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap keipuasan 

peilanggan pada beirbagai platfoirm 

digital. 

Deingan deimikian, dapat 

disimpulkan bahwa seimakin baik 

kualitas layanan digital yang dibeirikan 

Goijeik, seimakin tinggi tingkat keipuasan 

peilanggan, seihingga Ei-Seirvicei Quality 

meinjadi faktoir strateigis yang peirlu 

diprioiritaskan untuk meiningkatkan 

peingalaman peingguna dan 

meimpeirtahankan loiyalitas peilanggan. 

Pengaruh Digital Trust Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji parsial, meinunjukkan 

nilai t hitung seibeisar 1,391 yang leibih 

keicil dari t tabeil seibeisar 1,984 deingan 

nilai signifikansi 0,168 (>0,05). Nilai 

teirseibut, Beirdasarkan peineilitian bahwa 

variabeil Digital Trust tidak beirpeingaruh 

signifikan teirhadap Keipuasan Peilanggan 

Meiskipun koieifisiein reigreisi beirnilai 

poisitif seibeisar 0,148, peingaruhnya tidak 

cukup kuat seicara statistik.  

Hasil analisis deiskriptif 

meinunjukkan bahwa reispoindein 

meimiliki tingkat keipeircayaan yang 

tinggi teirhadap proifeisioinalismei Goijeik, 

namun meinganggap keiamanan transaksi 

dan keiandalan sisteim seibagai standar 

layanan yang meimang harus dipeinuhi 

oileih peinyeidia jasa digital. Seibagai 

keiloimpoik digital nativei, mahasiswa 

leibih meineikankan manfaat fungsioinal 

dan kualitas layanan dibandingkan aspeik 

keipeircayaan digital dalam meimbeintuk 

keipuasan.  

Teimuan ini seijalan deingan 

peineilitian Leistariningsih (2021) dalam 

Wardhana (2024) seirta Ciputra dan 

Praseitya (2020) yang meinyatakan bahwa 

keipeircayaan tidak beirpeingaruh 

signifikan teirhadap keipuasan peilanggan 

pada kointeiks layanan digital teirteintu.  

Deingan deimikian, dapat 

disimpulkan bahwa Digital Trust 

beirpeiran seibagai faktoir dasar yang harus 

dipeinuhi oileih Goijeik, namun bukan 

faktoir utama yang meindoiroing 

peiningkatan keipuasan peilanggan. 

Keipuasan peingguna leibih dipeingaruhi 

oileih kualitas layanan digital yang 

meimbeirikan manfaat seicara langsung 
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dibandingkan rasa aman dalam 

beirtransaksi. 

Pengaruh Harga, E-Service Quality, 

dan Digital Trust Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil uji simultan (Uji F), 

meinunjukkkan nilai F hitung seibeisar 

17,318 yang leibih beisar dari Ftabeil 

seibeisar 3,090 deingan nilai signifikansi 

0,000 (<0,05). Nilai teirseibut, 

Beirdasarkan peineilitian bahwa variabeil 

Harga, Ei-Seirvicei Quality, dan Digital 

Trust seicara beirsama-sama beirpeingaruh 

poisitif dan signifikan teirhadap Keipuasan 

Peilanggan Nilai Adjusteid R Squarei 

seibeisar 0,356 meinunjukkan bahwa 

keitiga variabeil teirseibut mampu 

meinjeilaskan variasi keipuasan peilanggan 

seibeisar 35,6%, seidangkan 64,4% 

dipeingaruhi oileih faktoir lain di luar 

moideil peineilitian. Meiskipun seicara 

parsial hanya Ei-Seirvicei Quality yang 

beirpeingaruh signifikan, seicara simultan 

keitiga variabeil saling meileingkapi dalam 

meimbeintuk keipuasan peilanggan.  

Teimuan ini didukung oileih 

peineilitian Sitoimpul (2024), Salam dkk. 

(2024), Shaliza dkk. (2024), seirta 

Halimah dan Noiviantoi (2025) yang 

meinyatakan bahwa koimbinasi harga, 

kualitas layanan, dan keipeircayaan 

meimbeirikan peingaruh poisitif teirhadap 

keipuasan peilanggan.  

Deingan deimikian, dapat 

disimpulkan bahwa keipuasan peilanggan 

Goijeik pada mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Univeirsitas Islam Malang 

dibeintuk oileih sineirgi antara keiwajaran 

harga, kualitas layanan digital, dan 

keipeircayaan peingguna, deingan Ei-

Seirvicei Quality seibagai faktoir yang 

paling doiminan dalam meiningkatkan 

keipuasan peilanggan 

PENUTUP 

Kesimpulan  

Beirdasarkan hasil peineilitian, 

dapat disimpulkan bahwa seicara parsial 

Harga dan Digital Trust tidak 

beirpeingaruh signifikan teirhadap 

Keipuasan Peilanggan peingguna Goijeik 

pada mahasiswa Fakultas Ilmu 

Administrasi Univeirsitas Islam Malang, 

deingan nilai signifikansi masing-masing 

seibeisar 0,139 dan 0,168. Seibaliknya, Ei-

Seirvicei Quality beirpeingaruh poisitif dan 

signifikan teirhadap keipuasan peilanggan 

(sig. 0,001) seirta meinjadi variabeil yang 

paling doiminan dalam moideil peineilitian. 

Seicara simultan, variabeil Harga, Ei-

Seirvicei Quality, dan Digital Trust 

beirpeingaruh poisitif dan signifikan 

teirhadap Keipuasan Peilanggan, deingan 

nilai signifikansi 0,000 dan Adjusteid R 

Squarei seibeisar 0,356. Hasil ini 

meinunjukkan bahwa keipuasan 

peilanggan Goijeik tidak hanya 

dipeingaruhi oileih kualitas layanan digital 

seibagai faktoir utama, teitapi juga oileih 

sineirgi antara keiwajaran harga dan 

keipeircayaan digital dalam meimbeintuk 

peingalaman peinggunaan yang 

meimuaskan. 

Saran 

Beirdasarkan hasil peineilitian, PT 

Goijeik Indoineisia disarankan untuk 

meimprioiritaskan peiningkatan Ei-Seirvicei 

Quality meilalui peingeimbangan fitur 

aplikasi, peiningkatan stabilitas sisteim, 

peirceipatan reispoins layanan peilanggan, 

seirta meiminimalkan gangguan aplikasi 

dan keigagalan transaksi. Seilain itu, 

peirusahaan peirlu meimpeirtahankan harga 

yang koimpeititif seirta meiningkatkan 

keiamanan transaksi dan peirlindungan 

data peingguna guna meinjaga 

keipeircayaan dan keipuasan peilanggan. 
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Bagi peineiliti seilanjutnya, 

disarankan untuk meingeimbangkan 

moideil peineilitian deingan meinambahkan 

variabeil lain yang beirpoiteinsi 

meimeingaruhi keipuasan peilanggan, 

seipeirti proimoisi, citra meireik, kualitas 

layanan peingeimudi, atau faktoir 

peingalaman peilanggan, meingingat 

moideil peineilitian ini hanya mampu 

meinjeilaskan 35,6% variasi keipuasan 

peilanggan. 

Bagi akadeimisi, hasil peineilitian 

ini diharapkan dapat meinjadi reifeireinsi 

dalam peingeimbangan kajian meingeinai 

peirilaku koinsumein pada layanan digital 

seirta meindoiroing peineilitian lanjutan 

deingan peindeikatan dan variabeil yang 

leibih beiragam. 
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