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Pendahuluan
Transportasi online merupakan sebuah layanan jasa transportasi yang dalam setiap kegiatan
transaksinya menggunakan internet yaitu dalam hal pemesanan jasa, pemantauan jalur, pembayaran,
serta dalam memberikan penilaian terhadap pelayanan jasa yang telah diberikan. Hadirnya
transportasi online dapat membantu serta memudahkan masyarakat dalam mencari dan menggunakan
transportasi di setiap pelosok kota dan dapat diakses setiap saat, khususnya di kota besar salah satu
perusahaan yang menjadi pelopor adanya jasa transportasi online di indonesia adalah Gojek.
Pada era digitalisasi saat ini, berbagai perusahaan menggunakan digital marketing dalam memasarkan
produk mereka, satu diantaranya adalah PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa atau lebih dikenal dengan
Gojek. Gojek Indonesia atau yang memiliki nama lain PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa merupakan
suatu layanan pemesanan ojek melalui aplikasi mobile. Perusahaan ini berdiri sejak tahun 2010, Go-
Ride merupakan sebuah perusahaan yang memanfaatkan transportasi roda dua dan yang banyak
menyediakan jasa secara online seperti, pengiriman barang, pesan antar makanan, berbelanja, layanan
pulsa, kebersihan, dan lain-lain.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)
Rumusan masalah : Bagaimana harga, strategi promosi, dan kemudahan pengguna
aplikasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Gojek?

Pertanyaan Penelitian : Apakah harga, strategi promosi, dan kemudahan pengguna
aplikasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Gojek?

Kategori SDGs : Kategori SDG’s yang sesuai dalam penelitian ini adalah kategori
SDG’s yang ke (8) Pengembangan aplikasi Gojek dan strategi pemasaran digital
mendukung penciptaan lapangan kerja baru, khususnya di sektor ekonomi digital dan
transportasi berbasis aplikasi hal ini mendorong pertumbuhan ekonomi inklusif dan
produktivitas yang berkelanjutan.
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Metode
Jenis Penelitian : Kuantitatif
Sumber Data : Data Primer
Populasi : Seluruh individu yang pernah menggunakan layanan aplikasi Gojek, dengan
jumlah yang tidak dapat dipastikan.
Sampel : Menggunakan teknik non probability sampling yang mengacu pada teknik
purposive sampling dengan menggunakan rumus Lameshow untuk populasi tak
terhingga sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 100 responden.
Teknik Pengumpulan Data : Penyebaran angket (kuesioner) dengan skala likert 1-5
dan pilihan jawabannya adalah sangat tidak setuju, tidak setuju, kurang setuju, setuju
dan sangat setuju. Menggunakan Media Google Form.
Analisis Data : Analisis data menggunakan metode Partial Least Square–Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) dengan menggunakan software SmartPLS 3.0.
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Hasil

1. Uji Outer Loading
Uji Outer Loading yang dilakukan pada tabel di
samping bertujuan untuk mengukur valid atau
tidaknya kuesioner. Dengan memeriksa keabsahan
seluruh item, terlihat bahwa pernyataan yang
diberikan kepada responden mengenai variabel Harga
(X1), Strategi Promosi (X2), Kemudahan Penggunaa
Aplikasi (X3), dan Kepuasan Pelanggan (Y)
menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai
loading factor lebih besar dari 0,70 (>0,70), sehingga
dapat dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk
mengukur variabel yang telah diteliti. pelanggan.



6

Hasil
2. Validitas Konvergent (AVE)
Berdasarkan tabel di samping, diperoleh nilai
Average Variance Extracted (AVE) pada
masing-masing variabel lebih besar dari 0,50
(>0,50). Pada variabel harga, strategi promosi,
kemudahan pengguna aplikasi, dan kepuasan
pelanggan menunjukkan nilai AVE yang telah
memenuhi kriteria. Sehingga seluruh variabel
dapat dinyatakan valid dan telah memenuhi
kriteria validitas konvergen.
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Hasil

3. Uji Reabilitas
Berdasarkan hasil pengujian, seluruh
variabel dinyatakan reliabel karena nilai
composite reliability yang diperoleh
melampaui batas minimal 0,70, sehingga
memenuhi kriteria reliabilitas instrumen.
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Hasil

4. Uji R-Square
Berdasarkan hasil pengujian, nilai R-Square
sebesar 0,777 menunjukkan bahwa 77,7%
kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh
variabel harga, strategi promosi, dan
kemudahan pengguna aplikasi, sedangkan
22,3% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain
di luar penelitian.
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Hasil

4. Uji F-Square
Berdasarkan hasil uji f-square di atas, variabel
kemudahan pengguna aplikasi memiliki
pengaruh paling besar terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai 0,790. Sedangkan
variabel harga dan strategi promosi memiliki
pengaruh yang lebih kecil.
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Pembahasan
Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi gojek
• Hasil analisis menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan aplikasi Gojek. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang nyata antara harga
terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen menilai bahwa harga yang ditawarkan harus sesuai
dengan manfaat dan kualitas layanan yang mereka terima. Ketika harga layanan Gojek dianggap
wajar, terjangkau, dan sebanding dengan manfaat yang diperoleh, maka tingkat kepuasan pelanggan
akan meningkat. Selain itu, kesesuaian harga dengan layanan yang diberikan juga menjadi
pertimbangan utama konsumen dalam menggunakan aplikasi Gojek [6].

Strategi promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi gojek
• Hasil analisis menunjukkan bahwa strategi promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan aplikasi Gojek. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun promosi seperti diskon, voucher,
dan cashback dapat menarik perhatian konsumen, namun tidak secara langsung meningkatkan
kepuasan pelanggan secara signifikan. Konsumen cenderung lebih mempertimbangkan pengalaman
penggunaan layanan dibandingkan dengan promosi yang ditawarkan. Dengan demikian, strategi
promosi memiliki pengaruh, tetapi tidak menjadi faktor utama dalam menentukan kepuasan
pelanggan [22].
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Pembahasan
Kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan aplikasi gojek
• Hasil analisis menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Gojek. Hal ini menunjukkan bahwa kemudahan dalam menggunakan
aplikasi menjadi faktor yang sangat penting bagi konsumen. Aplikasi yang mudah dipahami, mudah
dioperasikan, dan tidak membingungkan akan meningkatkan kenyamanan pengguna dalam melakukan
transaksi. Semakin mudah aplikasi digunakan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap
layanan Gojek [34].

Harga, Strategi Promosi, dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi Terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi
Gojek
• Harga, strategi promosi, dan kemudahan penggunaan aplikasi secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan aplikasi Gojek. Ketiga faktor ini saling melengkapi dalam membentuk persepsi dan pengalaman
konsumen. Harga yang sesuai menciptakan persepsi nilai yang baik, strategi promosi mampu menarik
perhatian konsumen, dan kemudahan penggunaan aplikasi memberikan kenyamanan dalam penggunaan
layanan. Namun, berdasarkan hasil penelitian, kemudahan penggunaan aplikasi menjadi faktor yang paling
dominan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Ketika ketiga faktor ini berjalan secara bersamaan, maka
kepuasan pelanggan terhadap aplikasi Gojek akan meningkat secara signifikan.
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Temuan Penting Penelitian
Harga: Berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Semakin sesuai
harga dengan manfaat yang diterima, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan
dalam menggunakan aplikasi Gojek.
Strategi Promosi: Berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, namun tidak signifikan.
Promosi seperti diskon dan cashback mampu menarik perhatian konsumen, tetapi bukan
menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kemudahan Pengguna Aplikasi: Berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Semakin mudah aplikasi digunakan, maka semakin tinggi kepuasan pelanggan
dalam menggunakan layanan Gojek.
Secara simultan: Harga, strategi promosi, dan kemudahan pengguna aplikasi berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Gojek.
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Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Gojek, yang
menunjukkan bahwa kesesuaian antara harga dan manfaat yang diterima mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan. Strategi promosi tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga promosi bukan menjadi faktor utama dalam
menentukan kepuasan pelanggan. Sementara itu, kemudahan penggunaan aplikasi
berpengaruh positif dan signifikan serta menjadi variabel yang paling dominan dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kemudahan dalam
pengguna aplikasi menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Secara
simultan, harga, strategi promosi, dan kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.
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