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Pendahuluan

Perkembangan Teknologi di Indonesia saat ini memberikan dampak yang cukup besar terhadap kemudahan
aktivitas masyarakat, dalam perusahaan diperlukan kemampuan bersaing untuk menyediakan layanan yang
sesuai dengan kebutuhan masyarakat tentunya [1]. Perusahaan Jasa transportasi online menjadi salah satu
perusahaan yang berkembang saat ini. keberadaan jasa ini memudahkan masyarakat untuk menggunakanya.
dengan jasa transportasi online masyarakat tidak perlu lagi pergi ke pangkalan ojek tetapi cukup hanya
melalui aplikasi di Smartphone [2]. Penggunaan Aplikasi online memungkinkan masyarakat atau calon
pengguna Gojek untuk mengetahui besar tarif biaya yang harus dibayarkan setelah menggunakan jasa ini.

Transportasi online Gojek adalah sebuah inovasi yang didirikan oleh salah satu perusahaan yang bergerak
dalam bidang Transportasi dengan lingkup mobile-commerce. Salah satu keunggulan yang dimiliki Gojek
adalah tersedianya fitur-fitur dalam aplikasi yang didukung oleh teknologi [4]. Aplikasi Gojek dapat diunduh
pada perangkat iOS(Apple) dan Android, sehingga masyarakat dapat dengan mudah mendapatkan aplikasi ini,
setiap tahunnya penggunaan aplikasi Gojek selalu meningkat, melihat adanya peningkatan ini layanan yang
dimiliki Gojek digunakan secara rutin oleh 15 juta orang [5]. Perusahaan Gojek sendiri menyediakan tempat
pengaduan yang dapat berisi saran dan kritik maupun ulasan bagi para driver, hal tersebut dengan
memberikan system rating yang dimulai dari bintang satu (pelayanan buruk) hingga bintang lima (pelayanan
memuaskan)
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Pendahuluan

Kualitas Pelayanan merupakan evaluasi kognitif terhadap produk maupun jasa yang diberikan perusahaan
tertentu kepada konsumen dalam jangka waktu yang panjang berdasarkan pada perusahaan yang memberikan
komitmen pada kualitas dan secara konsisten memberikan kualitas pelayanan [11].

Harga merupakan peran utama dalam proses pengambilan keputusan bagi pembeli, yaitu peranan alokasi dan
peranan informasi, dengan demikian adanya harga dapat membantu para konsumen memiliki daya tarik lebih
tersendiri hingga memberikan keputusan untuk membeli produk dengan informasi harga yang mereka terima
sebanding dengan kualitas produk atau jasa yang diberikan [26].

Word of mouth merupakan cara yang mudah dan dapat diandalkan untuk mentransmisikan informasi tentang
produk atau layanan, word of mouth memainkan peran penting dalam penyebaran informasi di pasar konsumen
dan membentuk sikap konsumen mencari informasi dari orang lain yang berpengetahuan, seperti teman atau
kerabat serta membuat keputusan yang lebih terinformasi [16].
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Research GAP

Pada penelitian Bagus Handoko, membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen[19]. Namun berbanding terbalik , pernyataan Wisnu Mahendra dan Abdullah Fajarul Munir menunjukkan jika
variabel kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen[20].

Penelitian yang dilakukan Febby Gita Cahyani dan Sonang Sinohang membuktikan jika variabel harga berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen [21]. Namun berdasarkan penelitian Agung Kresnamurti Rivai P, suneni dan Ika Febrilia
menyatakan bahwa Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen [22]

Penelitian Upik Aldiana, Setyo Adji dan Edi Santoso membuktikan bahwa word of mouth berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen [40]. Tetapi, berbeda dari hasil penelitian Dody Mulyanto yang menunjukan bahwa Word of mouth
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Gojek [3].
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Rumusan Masalah

Bagaimana pengaruh pada kualitas pelayanan, harga dan word of mouth Terhadap kepuasan
konsumen pengguna Gojek.

Pertanyaan Penelitian

Apakah terdapat pengaruh pada kualitas pelayanan, harga dan word of mouth terhadap kepuasan
konsumen pengguna Gojek ?

Kategori SDGs

Penelitian ini masuk ke dalam kategori 9 (Sembilan) dengan tujuan membangun infrastruktur
yang tangguh serta mempromosikan industrialisasi yang inklusif dan berkelanjutan
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Metode Penelitian

Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Penelitian kuantitatif
didefinisikan sebagai penelitian yang menghasilkan beberapa temuan yang dicapai dengan menggunakan
prosedur statistik dan pengukuran [33]. 

Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Kabupaten Sidoarjo, Jawa Timur.

Populasi Penelitian

populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Gojek di kota Sidoarjo.

Sampel Penelitian

Sampel dalam penelitian ini dipilih secara acak atau menggunakan Teknik accidental sampling atau teknik yang
digunakan berdasarkan sebuah kebetulan oleh peneliti di tempatberlangsungnya sebuah peristi wa transaksi atas produk
atau jasa konsumen dan dalam penyedia jasa [32], Kriteria sampel dalam penelitian ini adalah yang menggunakan
Gojek dan sudah melakukan order minimal 2x. Apabila jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara
pasti, maka rumus Lemshow digunakan sebagai patokan dalam mengukur sampel. Maka, ditentukan jumlah sampel
penelitian ini yakni 96 responden.
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Metodologi Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi 
linier berganda yaitu alat ukur yang digunakan untuk mengukur hubungan 

suatu variabel independen dan variabel dependen . 

Uji Instrumen atau Kualitas Data

(Uji Validitas dan Uji Reabilitas)

Uji Asumsi Klasik

(Uji Normalitas, Uji Linieritas, Uji Autokorelasi, Uji heteroskedastisitas dan Uji Multikolinieritas)

Analisis Regresi Linier Berganda Pengujian Hipotesis (Uji T, Uji Koefisien
Determinasi (R2) )

Olah Data 

Dalam penelitian ini Data Kuantitatif
diolah menggunakan Program SPSS 

25
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Metodologi Penelitian

Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan informasi yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu dengan menyebarkan kuesioner, 
tingkat pengukuranya menggunakan skala interval serta jawaban yang diperoleh akan diukur menggunakan 

skala likert untuk mengetahui bobot penilaian pengukuran dari responden

Jawaban Skor

Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Tidak Setuju 2

Netral 3

Setuju 4

Sangat Setuju 5
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Hasil dan Pembahasan

A. Uji Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui gambaran responden yang menjadi subjek penelitian [15].

Penilaian Responden terhadap Kualitas Pelayanan

Berdasarkan Tabel diatas menunjukkan bahwa tanggapan responden dengan nilai terbesar terkait variabel kualitas pelayanan pada pertanyaan kelima yaitu adanya

respon yang baik dari para driver Gojek dalam mengatasi masalah para pelanggan (X1.5), responden menanggapi Sangat Setuju (SS) sebanyak 35 orang dengan

presentase 35%, responden menanggapi Setuju (S) sebanyak 43 orang dengan presentase 43%, responden menanggapi Netral (N) sebanyak 14 orang dengan
presentase 14%, responden menanggapi Tidak Setuju (TS) sebanyak 3 orang dengan presentase 3%, responden menggapi Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak 1

orang dengan presentase 1%. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa peran driver Gojek untuk mengutamakan kepuasan para konsumennya dengan bersikap

ramah dan komunikatif.

No. Indikator STS TS N S SS TOTAL

F % F % F % F % F %

1. X1.1 1 1% 0 0% 23 23% 40 40% 32 32% 100 100%

2. X1.2 1 1% 0 0% 20 20% 49 49% 26 26% 100

3. X1.3 0 0% 2 2% 16 16% 44 44% 34 34% 100

4. X1.4 0 0% 3 3% 26 26% 39 39% 28 28% 100

5. X1.5 1 1% 3 3% 14 14% 43 43% 35 35% 100



10

Hasil dan Pembahasan

Penilaian responden terhadap Harga

Tabel 2 

Berdasarkan Tabel 2 menunjukkan bahwa tanggapan responden dengan nilai terbesar terkait variabel harga pada pertanyaan
kelima yaitu adanya pengaruh harga yang lebih terjangkau (X2.1), responden menanggapi Sangat Setuju (SS) sebanyak 25
orang dengan presentase 25%, responden menanggapi Setuju (S) sebanyak 34 orang dengan presentase 34%, responden
menanggapi Netral (N) sebanyak 29 orang dengan presentase 29%, responden menanggapi Tidak Setuju (TS) sebanyak 5
orang dengan presentase 5%, responden menggapi Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak 3 orang dengan presentase 3%. Dari
data tersebut dapat disimpulkan bahwa perusahaan Gojek selalu mempertimbangkan dalam penetapan tarif harga kepada
pengguna jasa.

No. Indikator STS TS N S SS TOTAL

F % F % F % F % F %

1. X2.1 3 3% 5 5% 29 29% 34 34% 25 25% 100 100%

2 X2.2 2 2% 3 3% 24 24% 37 37% 30 30% 100

3. X2.3 2 2% 0 0% 26 26% 44 44% 24 24% 100

4. X2.4 0 0% 4 4% 22 22% 41 41% 29 29% 100



11

Hasil dan Pembahasan

Penilaian Responden Terhadap Word of Mouth

Tabel 3

Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan bahwa tanggapan responden dengan nilai terbesar terkait variabel word of mouth pada
pertanyaan kesatu yaitu adanya informasi terkait Gojek yang cukup terpercaya(X3.1), responden menanggapi Sangat Setuju
(SS) sebanyak 32 orang dengan presentase 32%, responden menanggapi Setuju (S) sebanyak 42 orang dengan presentase
42%, responden menanggapi Netral (N) sebanyak 17 orang dengan presentase 17%, responden menanggapi Tidak Setuju (TS)
sebanyak 3 orang dengan presentase 3%, responden menggapi Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak 2 orang dengan
presentase 2%. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa konsumen mampu mengenali terkait informasi Gojek dari orang
lain

No. Indikator STS TS N S SS TOTAL

F % F % F % F % F %

1. X3.1 2 2% 3 3% 17 17% 42 42% 32 32% 100 100%

2. X3.2 2 2% 8 8% 17 17% 40 40% 29 29% 100

3. X3.3 3 3% 8 8% 20 20% 40 40% 26 26% 100
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Hasil dan Pembahasan

Penilaian Responden Terhadap kepuasan Konsumen

Tabel 4

Berdasarkan Tabel 4 menunjukkan bahwa tanggapan responden dengan nilai terbesar terkait variabel kepuasan konsumen pada pertanyaan
keempat yaitu adanya dukungan dari konsumen atas keberadaan Gojek (Y4), responden menanggapi Sangat Setuju (SS) sebanyak 36 orang

dengan presentase 36%, responden menanggapi Setuju (S) sebanyak 47 orang dengan presentase 47%, responden menanggapi Netral (N)
sebanyak 12 orang dengan presentase 12%, responden menanggapi Tidak Setuju (TS) sebanyak 1 orang dengan presentase 1%, responden

menggapi Sangat Tidak Setuju (STS) sebanyak 0 orang dengan presentase 0%. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa perusahaan Gojek
mendapatkan dukungan dari para konsumen karena lebih praktis dan menciptakan kepuasan.

No. Indikator STS TS N S SS TOTAL

F % F % F % F % F %

1. Y1 0 0% 0 0% 18 18% 48 48% 30 30% 100 100%

2. Y2 2 2% 1 1% 17 17% 47 47% 29 29% 100

3. Y3 1 1% 4 4% 17 17% 42 42% 32 32% 100

4. Y4 0 0% 1 1% 12 12% 47 47% 36 36% 100
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Hasil dan Pembahasan

B. Teknik Analisis Data 

Uji Validitas

Hasil uji validitas pada Tabel 5. diatas
menunjukkan bahwa seluruh variabel
Kualitas Pelayanan(X1), Harga (X2), 
Word of Mouth (X3), dan Kepuasan
Konsumen (Y) memiliki nilai koefisien
korelasi dengan skor nilai r-hitung lebih
besar dari r-tabel (r-hitung > 0,2006), 
apabila r-hitung > r-tabel maka
instrument penelitian tersebut valid [21]. 
maka hal ini berarti bahwa seluruh item 
pertanyaan tersebut valid dan dapat
digunakan dalam penelitian.

Variabel Item Variabel Correlation

(r-hitung)

r-tabel Keterangan

Kualitas Pelayanan

(X1)

X1_1

X1_2

X1_3

X1_4

X1_5

.662

.833

.906

.857

.870

0,2006

0,2006

0,2006

0,2006

Valid

Valid

Valid

Valid

Harga 

(X2)

X2_1

X2_2

X2_3

X2_4

.860

.855

.808

.797

0,2006

0,2006

0,2006

0,2006

Valid

Valid

Valid

Valid

Word of Mouth (X3) X3_1

X3_2

X3_3

.856

.940

.914

0,2006

0,2006

0,2006

Valid

Valid

Valid

Kepuasan Konsumen 

(Y)

Y_1

Y_2

Y_3

Y_4

.861

.908

.879

.898

0,2006

0,2006

0,2006

0,2006

Valid

Valid

Valid

Valid
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Hasil dan Pembhasan

Uji Reliabilitas

Dari hasil uji diatas, terlihat nilai cronbach’s alpha dari variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,882, Harga sebesar 0,849,
Word of Mouth sebesar 0,889, dan Kepuasan Konsumen sebesar 0,905. Dalam penelitian ini dikatakan reliable karena nilai
cronbach’s alpha > 0,60 dan dapat digunakan dalam penelitan [21].

Variabel Cronbach’s Alpha Nilai Kritis Keterangan

Kualitas Pelayanan (X1)

Harga (X2)

Word of Mouth (X3)

Kepuasan Konsumen (Y)

0,882

0,849

0,889

0,905

0,60

0,60

0,60

0,60

Reliabel

Reliabel

Reliabel

Reliabel
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Hasil dan Pembahasan

Uji Normalitas 

Uji Normalitas merupakan suatu alat uji 
yang digunakan untuk menguji dari
seluruh variabel yang digunakan dalam
model regresi mempunyai distribusi
normal atau tidak, dapat diuji
menggunakan metode One Sample 
Kolmogorov Smirnov dasar pengambilan
keputusan dengan nilai probabilitas > 
0,05 maka hal ini berarti bahwa data 
tersebut berdistribusi normal. 
Berdasarkan pada Tabel 7 dapat
diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar
0,063 > 0,05 hal ini sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan [21]. 
Maka dapat disimpulkan bahwa data 
tersebut berdistribusi normal dan dapat
digunakan dalam penelitian

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized 

Residual

N 96

Normal Parametersa Mean 16. 4375000

Std. Deviation 2.367957772

Most Extreme Differences Absolute .008

Positive .076

Negative -.008

Kolmogorov-Smirnov Z .008

Asymp. Sig. (2-tailed) .063

a. Test distribution is Normal.
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Hasil dan Pembahasan

Uji Linieritas

Berdasarkan hasil uji linieritas pada Tabel 4. Menunjukkan bahwa nilai sig liniearity untuk kualitas pelayanan (X1) data
tersebut sebesar 0.000 < 0,05, nilai sig liniearity harga (X2) sebesar 0.000 < 0,05, kemudian nilai sig liniearity untuk word of
mouth (X3) data tersebut sebesar 0.000 < 0,05. Suatu model dapat dinyatakan linieritas apabila sig liniearity < 0,05 [21]. Jadi
data yang dipergunakan dapat dijelaskan oleh regresi linier dengan cukup baik dan dapat disimpulkan hubungan antara
variabel dalam penelitian ini linier

Variabel F Sig. Linearity Keterangan

Kepuasan Konsumen

*Kualitas Pelayanan (X1)

Kepuasan Konsumen

*Harga  (X2)

Kepuasan Konsumen

*Word of Mouth  (X3)

241.785

108.279

70.063

0.000

0.000

0.000

Linear

Linear

Linear
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Hasil dan Pembahasan

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji model regresi linier ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode (t-1)

sebelumnya, model regresi yang baik adalah regresi yang bebas dari autokorelasi [21]. Berdasarkan yabel di atas, nilai Durbin

Watson (DW) diketahui sebesar 2.157 dengan du<dw<4-du atau 1.7326<2.157<2.2674, maka dapat disimpulkan bahwa tidak

terjadi autokorelasi.

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson

1
.855a .731 .722 1.463 2.157
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Hasil dan Pembahasan

Uji Multikolonieritas

bertujuan untuk menguji dalam
persamaan regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas. Model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi
korelasi antara variabel bebas dengan
mempunyai nilai VIF < 10 dan 

mempunyai angka tolerance mendekati 1
Berdasarkan pada Tabel dapat diketahui
bahwa besarnya nilai Variance Influence 
Factor (VIF) pada seluruh variabel baik
kualitas pelayanan, harga dan word of 
mouth lebih kecil dari 10 (< 10) dan 
sesuai ketentuan yang telah ditetapkan
maka hal ini model yang digunakan
dalam penelitian tidak ditemukan adanya
korelasi antar variabel dan bisa dikatakan
bebas dari multikolinieritas [21]. 

Model
Collinearity Statistic

Tolerance VIF

Live Streaming TikTok (X1) 0,793 1.261

Celebrity Endorser (X2) 0,824 1.910

Brand Awareness (X3) 0,470 2.129
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Hasil dan Pembahasan

Uji Heteroskedastisitas

Dari Gambar  terlihat titik-titik menyebar secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas, serta tersebar di atas 
maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gangguan heteroskedastisitas pada 
model regresi dan layak digunakan untuk interprestasi serta analisa lebih lanjut [21]. 
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Hasil dan Pembahasan

Uji Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh faktor yang digunakan dalam model penelitian yaitu variabel kualitas pelayanan(X1), 

harga(X2) dan word of mouth(X3) terhadap kepuasan konsumen secara linier. Berdasarkan Tabel 11, didapat persamaan regresi sebagai berikut:

Y= a + b1X1+b2X2+b3X3+e

Y= 0,619 + 0,409X1 + 0,162X2 + 0,383 X3+e

Hasil persamaan menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan, harga dan word of mouth memiliki koefisien positif [21].  

Model

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta

1 (Constant) .619 1.600 .387 .699

Kualitas Pelayanan
.409 .056 .574 7.298 .000

Harga .162 .069 .188 2.358 .021

Word of Mouth .383 .116 .219 3.293 .001
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Hasil dan Pembahasan

Pengujian Hipotesis ( Uji t)

Uji hipotesis dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai thitung dengan ttabel. Apabila thitung lebih besar dari ttabel, artinya
terdapat alasan yang kuat untuk hipotesis alternalif (Ha) diterima dan menolak hipotesis nol (H0), dengan sebaliknya. Pengujian dilakukan
terhadap tiga hipotesis yang diajukan. Selain itu dapat menggunakan uji signifikan. Dengan ketentuan jika nilai signifkan lebih dari alpha 

0,05 artinya terdapat alas an untuk hipotesis alternative (Ha) diterima dan menolak hipotesis nol (H0) dan sebaliknya [21]

Model Unstandardized Coefficients

Standardized 

Coefficients t Sig.

B Std. Error Beta

1 (Constant) .619 1.600 .387 .699

Kualitas Pelayanan .409 .056 .574 7.298 .000

Harga .162 .069 .118 2.358 .021

Word of Mouth .383 .116 .219 3.293 .001
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Lanjutan Hasil dan Pembahasan Uji t

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan sebesar 5% (α= 0,05) dengan degree of freedom sebesar k = 3 dan df2= n-k-1 (96-3-1=92) sehingga
diperoleh t-tabel sebesar 1,986 maka dapat disimpulkan :

a)Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan konsumen

H0: variabel Kualitas Pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

H1: variabel Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan tabel uji t diperoleh thitung sebesar 7,298. hal ini menunjukkan bahwa thitung 7,298 lebih besar dari ttabel sebesar 1,986 dengan demikian
H1 diterima dan H0 ditolak, artinya variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna
Gojek.

b)Pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen.

H0: variabel Harga secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

H2: variabel Harga secara parsial berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan tabel uji t diperoleh thitung sebesar 2,358. hal ini menunjukkan bahwa thitung 2,358lebih besar dari ttabel sebesar 1.986 dengan demikian
H2 diterima dan H0 ditolak, artinya variabel Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Gojek.

c)Pengaruh Word of Mouth terhadap kepuasan konsumen.

H0 : variabel Word of Mouth secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

H3: variabel Word of Mouth secara parsial berpengaruh secara signfikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan tabel uji t diperoleh thitung sebesar 3,293. hal ini menunjukkan bahwa thitung 3,293 lebih besar dari ttabel sebesar 1,986 dengan demikian
H3 diterima dan H0 ditolak, artinya variabel Word of Mouth berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Gojek.
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Hasil dan Pembahasan

Uji Koefisien Determinasi Berganda (R2)

Melihat hasil pada Tabel maka diketahui nilai dari koefisien determinan (R2) pada hasil pengujian koefisien determinan
berganda (R2) adalah sebesar 0,731 atau 73,1% sehingga dapat dijelaskan bahwa variabel Kualitas Pelayanan(X1) Harga
(X2) dan Word of Mouth(X3) dapat menjelaskan tentang variabel Kepuasan Konsumen. Dalam penelitian ini dan sisanya
sebesar 26,9% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dijadikan objek dalam penelitian ini.

Model R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson

1
.855a .731 .722 1.463 2.157
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Hasil dan Pembahasan

• Hipotesis Pertama : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pengguna Gojek.

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen pengguna Gojek. Hasil ini dibuktikan dengan data empiris pada Uji Statistik Deskriptif yang dilihat dari

penilaian responden terhadap pernyataan variabel kualitas pelayanan bahwa konsumen merasa puas dengan layanan yang

diberikan pihak driver secara baik dalam mengatasi masalah saat menggunakan jasa transportasi Gojek. dengan adanya

peningkatan kualitas layanan yang diberikan, hal ini mendorong rasa puas konsumen saat menggunakan jasa Gojek. Hasil

penelitian ini didukung dengan penelitian yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan

signifikan terhadap kepuasan konsumen [19]. Penelitian lain juga membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen [38].



25

Hasil dan Pembahasan

• Hipotesis Kedua : Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pengguna Gojek.

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

pengguna Gojek. Hasil ini dibuktikan dengan data empiris pada Uji Statistik Deskriptif yang dilihat dari penilaian responden

terhadap pertanyaan variabel harga bahwa konsumen merasa harga di jasa Gojek lebih terjangkau dibandingkan jasa ojek

online lainnya. Hal ini berarti bahwa para konsumen merasa puas dengan kebijakan yang ditetapkan oleh perusahaan Gojek

sehingga menciptakan kepuasan konsumen bagi para pelanggan yang ingin menggunakan jasa ini. hasil penelitian ini

didukung dengan penelitian yang membuktikan bahwa harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan

konsumen [22]. Penelitian lain juga membuktikan bahwa harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepusan

konsumen [39].
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Hasil dan Pembahasan

• Hipotesis Ketiga : Word of Mouth berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna Gojek.

Berdasarkan hasil analisis membuktikan bahwa Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

pengguna Gojek. Hasil ini dibuktikan dengan data empiris pada Uji Statistik Deskriptif yang dilihat dari penilaian responden

terhadap pertanyaan variabel Word of Mouth bahwa para konsumen mendapatkan rekomendasi untuk menggunakan jasa

Gojek dari orang lain yang cukup dipercaya. Hal ini berarti bahwa meningkatkan word of mouth yang positif dalam upaya

meningkatkan kepuasan konsumen pengguna Gojek. Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang membuktikan

bahwa word of mouth berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen [23]. Penelitian lain juga

membuktikan bahwa word of mouth berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen [40].



27

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Gojek. semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh
para driver maka akan semakin meningkat pula kepuasan konsumen pengguna Gojek. Berdasarkan hasil penelitian,
membuktikan bahwa variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Gojek.
Adanya keterjangkauan harga dengan banyak nya potongan harga yang diberikan membuat para konsumen tertarik dan
merasa puas untuk menggunakan jasa Gojek. Berdasarkan hasil penelitian ini, variabel word of mouth berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Gojek. Informasi secara positif yang diberikan oleh
pengguna Gojek terbukti bermanfaat untuk meningkatkan minat para konsumen untuk menggunakan layanan ini serta
menciptakan kepuasan konsumen
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