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	Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan brand image terhadap kepuasan konsumen Gojek di daerah Tapal Kuda. Sampel sebanyak 150 responden  dari populasi konsumen Gojek daerah Tapal Kuda digunakan untuk penelitian ini melalui kuesioner. Metode pengambilan sampel yang digunakan pada  penelitian ini teknik non-probability sampling dengan menggunakan purposive sampling dengan karakteristik sampel seperti responden yang pernah menggunakan layanan Gojek, khususnya Go-Ride, minimal  dua kali berusia di atas 17 tahun dan di daerah Tapal Kuda. Alat uji yang digunakan untuk menguji instrumen penelitian ini terdiri dari uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik. Pada teknik analisis data menggunakan analisis linier berganda. Untuk memudahkan penelitian, dilakukan pengujian hipotesis  dengan menggunakan uji-t dan software SPSS versi 29.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel  kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Variabel harga mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Variabel brand image mempunyai pengaruh yang signifikan  terhadap kepuasan pelanggan.
.  
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	ABSTRACT

	
	
	This research aims to determine the influence of service quality, price and brand image on Gojek consumer satisfaction in the Tapal Kuda area. A sample of 150 respondents from the Gojek consumer population in the Tapal Kuda area was used for this research through a questionnaire. The sampling method used in this research was a non-probability sampling technique using purposive sampling with sample characteristics such as respondents who had used Gojek services, especially Go-Ride, at least twice, aged over 17 years and in the Tapal Kuda area. The test equipment used to test this research instrument consists of validity tests, reliability tests and classical assumption tests. The data analysis technique uses multiple linear analysis. To facilitate research, hypothesis testing was carried out using the t-test and SPSS version 29 software. The research results showed that the service quality variable had a significant influence on customer satisfaction. The price variable had a significant influence on customer satisfaction. The brand image variable had a significant influence on satisfaction customer.


	
	
	

	


INTRODUCTION
Dunia bisnis merupakan dunia yang perkembangannya tidak pernah ada habisnya, di mana dunia ini mengalami perkembangan yang sangat pesat dan selalu mengalami metamorfosa yang terus menerus. Dalam dunia bisnis, internet memberikan peluang untuk menjual barang-barang kebutuhan sehari-hari secara langsung kepada para pelanggan. Akan tetapi, tidak semua kehadiran internet selalu memberikan dampak positif bagi para pelaku bisnis. Dilihat dari sudut pandang yang lain, saat ini dengan hadirnya internet persaingan antar pelaku bisnis menjadi sangat ketat. Begitu pula dengan layanan yang diberikan oleh perusahaan.
Dengan pemanfaatan internet, dapat menjadi media yang menghubungkan orang-orang dan juga memudahkan kegiatan pemasaran sehingga pemanfaatan internet sebagai basis untuk memulai bisnis retail tentunya mendatangkan keuntungan yang sangat besar. Seperti yang dilansir dari detik.com, layanan transportasi online ini banyak digemari oleh masyarakat dan semakin diminati karena kualitas layanan yang diberikan cepat serta respon aplikasi yang cepat dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Seiring dengan perkembangan teknologi, muncul pula aplikasi-aplikasi yang memperkenalkan layanan pemesanan ojek dengan standar layanan berbasis teknologi.


LITERATURE REVIEW
Pada penelitian ini mengacu pada Grand Teori Schiffman dan Kanuk yang mana dikemukakan bahwa studi perilaku konsumen merupakan suatu studi mengenai bagaimana seorang individu membuat keputusan untuk mengalokasikan sumber daya yang tersedia (waktu, uang, usaha, dan energi). Konsumen memiliki karakter yang berbeda serta menarik untuk dipelajari dimana karakter-karakter tersebut meliputi seluruh individu dari berbagai usia, latar belakang budaya, pendidikan, serta status sosial dan kondisi ekonomi. Sehingga faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi perilaku konsumen menjadi sangat penting untuk dipelajari. 

Kualitas Pelayanan
Menurut Mulyapradana & Lazulfa (2018), kualitas pelayanan merupakan ujung tombak bagi perusahaan karena berpengaruh pada kepuasan konsumen, dan munculnya kepuasan tersebut apabila pelayanan yang di berikan baik. Menurut Tjiptono (2019:304), kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan/konsumen.

Harga
Menurut Setiowaty & Winarningsih, (2017), harga merupakan jasa atau nilai yang dibayarkan dalam jumlah tertentu yang diberikan oleh konsumen dalam rangka sebagai pertukaran untuk mendapatkan manfaat dari menggunakan atau memiliki jasa atau barang. Salah satu indikator nilai adalah harga. Jika harga suatu produk tinggi, maka manfaat atau nilai yang diberikan melalui representasi produk tersebut biasanya juga tinggi. Semakin tinggi harga produk, semakin banyak nilai yang diberikan kepada konsumen. Menurut Gofur (2019), konsumen dapat mempersepsikan jasa atau produk berdasarkan melihat dan menyesuaikan harga berdasarkan nilai dan pengorbanan yang diterima konsumen setelah melakukan pembelian.


Brand Image
Menurut Setiowaty & Winarningsih, (2017), harga merupakan jasa atau nilai yang dibayarkan dalam jumlah tertentu yang diberikan oleh konsumen dalam rangka sebagai pertukaran untuk mendapatkan manfaat dari menggunakan atau memiliki jasa atau barang. Salah satu indikator nilai adalah harga. Jika harga suatu produk tinggi, maka manfaat atau nilai yang diberikan melalui representasi produk tersebut biasanya juga tinggi. Semakin tinggi harga produk, semakin banyak nilai yang diberikan kepada konsumen. Menurut Gofur (2019), konsumen dapat mempersepsikan jasa atau produk berdasarkan melihat dan menyesuaikan harga berdasarkan nilai dan pengorbanan yang diterima konsumen setelah melakukan pembelian.

Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2019:138), kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseoarang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersiapkan produk atau hasil terhadap ekspetasi. Pelanggan tidak akan puas apabila kinerja gagal memenuhi ekspetasi. Namun, bila kinerja melebihi ekspetasi, pelanggan akan sangat puas.
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Gambar 1. Kerangka Konseptual

X1   :  Kualitas Pelayanan  (Variabel Bebas)
X2   :  Harga (Variabel Bebas)
X3   :  Brand Image (Variabel Bebas)
Y   :  Kepuasan Pelanggan (Variabel Terikat)

METHODS
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2022), metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk penelitian terhadap populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat statistik kuantitatif, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Penelitian ini menggunakan dua jenis data, yaitu data primer dan data sekunder. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan ojek online Gojek di wilayah Tapal Kuda yang pernah menggunakan jasa Gojek minimal dua kali dengan usia 17 tahun ke atas. Sampel yang digunakan sebanyak 150 sampel dengan menggunakan rumus Ferdinand. Alat analisis yang digunakan adalah SPSS dengan metode uji instrumen data, uji asumsi klasik, regresi linier berganda, uji hipotesis, dan uji koefisien determinasi (R2).
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Hasil Uji Validitas 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
	Variabel
	Pernyataan Variabel
	Nilai Tabel
	Nilai 
Hitung
	Signifikansi
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	1
	0,1603
	0,786
	0,001
	Valid

	
	2
	0,1603
	0,779
	0,001
	Valid

	
	3
	0,1603
	0,807
	0,001
	Valid

	
	4
	0,1603
	0,815
	0,001
	Valid

	
	5
	0,1603
	0,768
	0,001
	Valid

	Harga
	1
	0,1603
	0,863
	0,001
	Valid

	
	2
	0,1603
	0,881
	0,001
	Valid

	
	3
	0,1603
	0,865
	0,001
	Valid

	
	4
	0,1603
	0,847
	0,001
	Valid

	Brand Image
	1
	0,1603
	0,906
	0,001
	Valid

	
	2
	0,1603
	0,858
	0,001
	Valid

	
	3
	0,1603
	0,879
	0,001
	Valid

	Kepuasan Pelanggan
	1
	0,1603
	0,920
	0,001
	Valid

	
	2
	0,1603
	0,927
	0,001
	Valid

	
	3
	0,1603
	0,924
	0,001
	Valid


                      Sumber: Hasil Tes, 2024	
	Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui bahwa semua variabel dinyatakan valid, karena nilai r hitung > r tabel (0,1603) dengan nilai signifikansi < 0,001 sehingga instrumen dalam penelitian ini dinyatakan valid.







Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach Alpha
	Standar Alpha
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan
	0,848
	0,60
	Reliabel

	Harga
	0,886
	0,60
	Reliabel

	Brand Image
	0,852
	0,60
	Reliabel

	Kepuasan Pelanggan
	914
	0,60
	Reliabel


 Sumber: Hasil Tes, 2024	
Berdasarkan tabel 2, disetiap variabel mempunyai nilai cronbach alpha > 60. Maka dapat dikatakan disetiap item pada masing-masing variabel layak sebagai alat ukur pada penelitian ini.

Hasil Uji Normalitas 
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas
	Uji Kolmogorov-Smirnov Satu Sampel

	
	Residu Tak Terstandarisasi

	N
	150

	Parameter Normal a,b
	Rata-rata
	.0000000

	
	Std. Deviasi
	1.09723256

	Perbedaan Paling Ekstrem
	Mutlak
	.070

	
	Positif
	.070

	
	Negatif
	-.062

	Uji Statistik 
	.070

	Asimp. Sig. (2-tailed)c
	.073

	Monte Carlo Sig. (2-tailed)d
	Sig.
	.076

	
	99% Interval Kepercayaan
	Batas Bawah
	.069

	
	
	Batas Atas
	.083


 Sumber: Hasil Tes, 2024	

Berdasarkan tabel 3, hasil perhitungan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test dengan metode sig. (2-failed) menunjukkan nilai 0,073 > 0,05. Maka dapat dikatakan asumsi normalitas dalam penelitian ini terpenuhi dan data berdistribusi normal.

Hasil Uji Heteroskedastisitas
Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas
	Koefisiena

	Model
	Koefisien 
Tidak Standar
	Koefisien Standar
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Konstan)
	1.516E-15
	.621
	
	.000
	1.000

	
	X1
	.000
	.048
	.000
	.000
	1.000

	
	X2
	.000
	.052
	.000
	.000
	1.000

	
	X3
	.000
	.062
	.000
	.000
	1.000


Sumber: Hasil Tes, 2024

Berdasarkan tabel 4, seluruh variabel independen masing – masing memiliki nilai signifikansi 1 > 0,05. Sehingga dinyatakan tidak ada Heteroskedastisitas

Hasil Uji Multikolinearitas
Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas
	Koefisiena

	Model
	Koefisien 
Tidak Standar
	Koefisien Standar
	t
	Sig.
	Statistika Kolinearitas

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Konstan)
	-.073
	.621
	
	-.118
	.906
	
	

	
	X1
	.187
	.048
	.278
	3.919
	<,001
	.299
	3.348

	
	X2
	.372
	.052
	.497
	7.095
	<,001
	.306
	3.265

	
	X3
	.211
	.062
	.186
	3.400
	<,001
	.501
	1.997

	


Sumber: Hasil Tes, 2024

Berdasarkan tabel 5, seluruh variabel independen menunjukkan nilai tolerance lebih besar dari 0,10 dan pada nilai VIF kurang dari 10 Sehingga dinyatakan tidak ada Multikolinearitas disetiap variabel independen.

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
	Koefisiena

	Model
	Koefisien 
Tidak Standar
	Koefisien Standar
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Konstan)
	-.073
	.621
	
	-.118
	.906

	
	X1
	.187
	.048
	.278
	3.919
	<,001

	
	X2
	.372
	.052
	.497
	7.095
	<,001

	
	X3
	.211
	.062
	.186
	3.400
	<,001


Sumber: Hasil Tes, 2024

Berdasarkan tabel 6, pengujian analisis regresi linier berganda dapat disusun dalam bentuk persamaan regresi sebagai berikut:
Y = α + β1 X1 + β₂ X₂ + β₃X₃ + e
Y = -0,073+ 0,187 X1 + 0,372 X₂ + 0,211X₃ + e
Adapun keterangan dengan berikut ini :
  1.  Pada nilai konstanta didapatkan nilai negatif  sebesar -0,073 yang dapat dinyatakan bahwa jika dalam penelitian ini semua variabel bebas dianggap nol atau dengan kata lain tidak terdapat kualitas pelayanan (X1), harga (X2), dan brand image (X3). Jika variabel bebas tidak ada maka tidak terdapat kepuasan pelanggan (Y).
2.   Pada variabel kualitas pelayanan (X1) didapatkan nilai positif yang memiliki arti lebih baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh gojek maka akan meningkat pula kepuasan pelanggan.
3.   Pada variabel harga (X2) didapatkan nilai positif yang memiliki arti harga yang diberikan gojek sesuai dengan harapan pelanggan maka akan meningkat pula kepuasan pelanggan.
4.  Pada variabel brand image (Citra Merek) (X3) didapatkan nilai positif yang memiliki arti semakin terciptanya citra merek yang baik diberikan oleh gojek maka akan meningkat pula kepuasan pelanggan.

Uji Hipotesis
Uji Parsial (t)
Tabel 7. Hasil Uji t
	Koefisiena

	Model
	Koefisien 
Tidak Standar
	Koefisien 
Standar
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(konstan)
	-.073
	.621
	
	-.118
	.906

	
	X1
	.187
	.048
	.278
	3.919
	<,001

	
	X2
	.372
	.052
	.497
	7.095
	<,001

	
	X3
	.211
	.062
	.186
	3.400
	<,001

	


Sumber: Hasil Tes, 2024

Berdasarkan tabel 7, seluruh variabel independen memiliki nilai signifikansi < 0.05 yang berarti seluruh variabel independen tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan ( H1, H2 dan H3 diterima).

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)  

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)
	Model Summary (koefisien determinasi)

	Model
	R
	R Persegi
	R Kuadrat yang Disesuaikan
	Std. Kesalahan Estimasi

	1
	.883a
	.780
	.776
	1.076

	


             Sumber: Hasil Tes, 2024

Berdasarkan tabel 8, nilai koefisien R Square (R2) sebesar 0,780 atau 78%. Yang dapat diartikan bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan (X1), harga (X2), dan citra merek (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) adalah sebesar 78% dan sisanya sebesar 22% dipengaruhi oleh faktor atau variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.


CONCLUSION AND SUGGESTION
CONCLUSION
Berdasarkan dari hasil analisis data dan penjelasan yang telah dijabarkan, dapat disimpulkan sebagai berikut :
0. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik tingkat kualitas pelayanan yang diberikan Gojek maka tingkat kepuasan pelanggan semakin tinggi pada penggunaan Gojek
0.   Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa dengan adanya harga yang sesuai yang diberikan Gojek maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan pada penggunaan Gojek
0. Brand Image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin terciptanya citra merek yang baik yang diberikan Gojek maka tingkat kepuasan pelanggan semakin tinggi pada penggunaan Gojek

SUGGESTION
Selain itu, adapun saran yang diberikan dalam penelitian ini, yakni:
1. PT. Gojek diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan khususnya mengenai kelengkapan fasilitas yang seharusnya diberikan kepada penumpang GoRide yaitu helm, jas hujan, dan lain lainkarena berdasarkan hasil jawaban responden dalam penelitian ini mendapatkan jawaban dengan penilaian terendah. Sehingga diharapkan  dapat diperbaiki guna meningkatkan kepuasan pelanggan
2. Penelitian selanjutnya  diharapkan menambahkan variabel lainnya yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk lebih memperdalam hasil penelitian yang dilakukan
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