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Tri Yulinda/212018259/2022/Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Jasa Ojek 

Online (Gojek) Terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Jasa 

Ojek Online (Gojek) secara simultan dan parsial terhadap Kepuasan Mahasiswa Jasa Universitas 

Muhammadiyah palembang. Penelitian ini menggunakan 68 sampel. Jenis penelitian yang 

digunakan asosiatif, data yang digunakan merupakan data primer dan data sekunder. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuisioner. Teknik analisis yang digunakan adalah 

analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t dan Koefisen Determinasi. Hasil analisis Regresi 

Linier Berganda variabel mempunyai koefisien regresi positif berarti bahwa Harga, Promosi dan 

Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap perubahan Kepuasan Mahasiswa. Hasil 

analisis uji F yang dilakukan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan Harga, Promosi 

dan Kualitas Pelayanan Jasa Ojek Online (Gojek) Terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah palembang. Hasil uji Hipotesis t secara parsial menunjukkan bahwa Harga, 

Promosi dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa. Analisis 

Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa 51,5% perubahan terhadap kepuasan Mahasiswa 

disebabkan oleh besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian, 

sedangkan sisanya 48,5% disebabkan oleh variabel lain yang tidak ada didalam penelitian ini. 
 

Kata kunci : Harga, Promosi, dan kualitas Pelayanan 
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Tri Yulinda/212018259/2022/The Influence of Price, Promotion and Service Quality on 

Student Satisfaction with Gojek Online Ojek Services, University of Muhammadiyah 

Palembang. 

This study aims to determine the effect of Price, Promotion and Service Quality simultaneously 

and partially on Student Satisfaction of Gojek Online Ojek Services, University of 

Muhammadiyah Palembang. This study used 68 samples. The type of research used is associative, 

the data used is primary data. The data collection technique used is a questionnaire. The analysis 

technique used is Multiple Linear Regression analysis, F test, t test and Coefficient of 

Determination. The results of the Multiple Linear Regression analysis, the variable has a positive 

regression coefficient, meaning that the price, promotion and service quality have a positive 

influence on changes in student satisfaction. The results of the analysis of the F test conducted 

showed that there was a significant effect of Price, Promotion and Service Quality on Student 

Satisfaction with Gojek Online Ojek Services, University of Muhammadiyah Palembang. The 

results of the partial t hypothesis test show that price, promotion and service quality have a 

significant effect on student satisfaction. The coefficient of determination analysis shows that 

51.5% of changes in student satisfaction are caused by the large contribution of the independent 

variables to the dependent variable in the study, while the remaining 48.5% is caused by other 

variables not included in this study. 
 

Keywords: Price, Promotion, and Service quality 
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BAB I 
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PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Globalisasi yang saat ini terjadi di semua negara tanpa terkecuali 

Indonesia telah merubah banyak aspek kehidupan masyarakat seperti budaya, 

ekonomi, dan pendidikan. Salah satu akibat dari globalisasi ini adalah 

meningkatnya pergerakan atau perpindahan masyarakat dari satu tempat ke tempat 

yang lain dan terjadi dalam waktu yang cepat. Perpindahan ini tidak hanya terjadi 

atau dibutuhkan oleh manusia tetapi juga terjadi kepada barang dan jasa. 

Peningkatan akan perpindahan masyarakat dan barang dari satu tempat ke tempat 

yang lain akan diiringi dengan meningkatnya kebutuhan sarana transportasi yang 

memadai. Kebutuhan sarana transportasi untuk memindahkan orang dan barang 

akan berusaha dipenuhi dengan kehadiran angkutan umum. Angkutan umum 

menyediakan jasa untuk memindahkan orang dan barang dari tempat asal menuju 

tempat yang dikehendaki. Kegiatan dari transportasi memindahkan barang 

(commodity of goods) dan penumpang dari satu tempat (origin atau port of call) 

ke tempat lain (part of destination), maka dengan demikian pengangkut 

menghasilkan jasa angkutan atau dengan perkataan lain produksi jasa bagi 

masyarakat yang membutuhkan sangat bermanfaat untuk pemindahan atau 

pengiriman barang-barangnya. 

Keberadaan ojek sekarang ini tidak bisa dipandang sebelah mata sebagai 

angkutan biasa. Jasa layanan ojek telah memasuki era baru dengan lahirnya 
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layanan ojek berbasis online . Layanan ojek berbasis online merupakan sebuah era 

yang memanfaatkan jaringan internet dengan menciptakan startup atau aplikasi 

pemesanan ojek secara online yang telah merubah ojek dari pangkalan menjadi 

berbasis online melalui aplikasi pada smartphone. Layanan ojek online berhasil 

menawarkan berbagai keunggulan dibandingkan angkutan umum lain yang 

tersedia saat ini. Ojek online ini sangat berbeda system pada ojek ojek biasa yang 

sudah ada dari dahulu yaitu kita harus mencari nya di jalan secara manual terlebih 

dahulu dan membayar dengan tarif yang disepakati antara tukang ojek dan 

penumpang nya. Tapi di ojek online ini masyarakat hanya tinggal meng- 

installaplikasi yang sudah disediakan oleh perusahaan ojek online lalu dengan 

memilih menu yang tersedia kita sudah dapat melihat ojek online yang ada di 

sekitar tempat kita berada, jadi dapat langsung diposisikan dengan yang terdekat 

sehingga dapat cepat menjemput kita. Lalu kita tinggal memasukkan alamat 

tujuan dan seketika muncul tarif yang harus dibayar oleh pengguna berdasarkan 

jarak kilometer, bukan hanya untuk sarana transportasi saja ojek online ini juga 

dapat kita gunakan untuk keperluan membeli makanan / mengambil barang- 

barang kita di suatu tempat. 

Gojek merupakan salah satu penyedia layanan jasa transportasi online 

khususnya sepeda motor. Gojek adalah perusahaan berjiwa sosial yang memimpin 

revolusi industri transportasi Ojek. Gojek menjadi solusi utama dalam pengiriman 

barang, pesan antar makanan, berbelanja dan berpergian di tengah kemacetan. 

Aplikasi Gojek dapat diunduh pada smartphone yang memiliki system operasi 

iOS dan Android. Gojek memenfaatkan media elektronik, dengan itu akses untuk 
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pemesanan jasa ojek lebih mudah bagi konsumen ojek khususnya di kota Medan. 

Dengan menggunakan aplikasi di smartphone kemudian gojek akan menjemput 

konsumennya dan mengantar pelanggan sampai pada tempat tujuannya. 

Pemasaran adalah kegiatan menyeluruh dan terencana yang dilakukan oleh 

suatu perusahaan atau institusi dalam melakukan berbagai upaya agar mampu 

memenuhi permintaan pasar. Tujuan utamanya yaitu untuk memaksimalkan 

keuntungan dengan membuat strategi penjualan. Menurut Sumarwan dalam 

Meithiana (2015:17) Pemasaran adalah suatu proses bagaimana mengidentifikasi 

kebutuhan konsumen kemudian memproduksi kebutuhan konsumen, sehingga 

terjadi transaksi atau penukaran antara produsen dengan konsumen. 

Perusahaan tidak tertinggal dalam persaingan, maka perlu adanya 

kepuasan pelanggan, agar pelanggan merasa puas. Menurut Kotler dalam 

Meithiana (2019:82) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 

Faktor harga juga difokuskan perusahaan untuk daya minat pelanggan agar 

bisa tertarik untuk melakukan pembelian. Menurut Buchori Alma dalam 

Meithiana (2019:39) Harga (Price) adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas 

jasa, atau jumlah nilai yang konsumen tukar dalam rangka mendapatkan manfaat 

dari memiliki atau menggunakan barang atau jasa. 

Bukan hanya harga, Promosi juga berpengaruh dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Menurut Buchari dalam Rina Anggriana dkk (2017:140) 
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Promosi adalah sejenis komunikasi yang memberikan penjelasan yang 

meyakinkan calon konsumen tentang barang dan jasa, tujuan promosi 

memperoleh perhatian, menididik, mengingatkan dan meyakinkan calon 

pelanggan 

Selain promosi kualitas pelayanan juga penting karena pelayanan yang 

baik menentukan kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono dalam Meithiana 

(2019:61), kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat 

dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang 

setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang 

diharapkan. 

Faktor harga dan promosi merupakan salah satu faktor terpenting didalam 

bauran pemasaran, dua variabel di dalam bauran pemasaran ini saya gunakan 

berhubungan dengan perusahaan jasa yang saya teliti. Serta kualitas pelayanan 

yang tepat dapat membuat konsumen merasakan kepuasan di jasa ojek online 

Gojek. Dalam hal ini saya memilih pelanggan wilayah kampus Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 
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Tabel 1.1 

Hasil Pra Riset Mengenai Kepuasan Mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Palembang 
 

No variabel Indikator Setuju Tidak 
setuju 

1 Kepuasaan 

Pelanggan 

1. Kesesuaian harapan 
2. Kesediaan 

merekomendasikan 

11 
12 

19 
18 

2 Harga 1. Keterjangkauan harga 
2. Kesesuian  harga 

dengan kualitas 

pelayanan 

14 
11 

16 
19 

3 Promosi 1. Advertising 

(periklanan) 

2. Interactive Marketing 

(kegiatan  langsung 

untuk menarik 

perhatian) 

13 
15 

17 
15 

4 Kualitas 

Pelayanan 

1. Reliability (Keandalan) 

2. Responsiveness 

(Ketanggapan) 

16 
11 

14 
19 

Sumber : Hasil Survei 2021 

 

 
Kepuasan Pelanggan 

 

Hasil prariset reponden pada indikator kesesuaian harapan cukup banyak 

responden yang setuju dengan indikator tersebut, perbandingan dari 30 responden 

yang menjawab, 11 responden yang menjawab setuju dan 19 responden yang 

menjawab tidak setuju. Indikator ini menunjukan bahwa dalam kesesuaian 

harapan ojek online Gojek dapat membuat pelanggan akan merasa puas. 

Kesediaan merekomendasikan, pada indikator 12 responden setuju dan 18 

reponden tidak setuju , indikator ini menunjukan bahwa responden tidak 

merekomendasikan karena kurang merasa puas pada ojek online Gojek. 
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Harga 

 

Keterjangkauan Harga. Hasil Prariset responden pada indikator Keterjangkauan 

Harga terdapat 14 responden yang menyatakan setuju dan 16 responden 

menyatakan tidak setuju, ini menunjukan harga ojek online Gojek yang dapat 

dijangkau oleh semua kalangan. Kesesuaian harga dengan kualitas pelayanan, 

pada indikator 11 responden yang menyatakan setuju dan 19 responden yang 

menyatakan tidak setuju, ini menunjukan kesesuaian harga dalam ojek online 

Gojek tidak sesuai dengan kualitas pelayanannya. 

Promosi 

 

Melakukan pembelian ojek online Gojek melalui media periklanan, pada indikator 

ini 13 responden menyatakan setuju dan 17 responden menyatakan tidak setuju, 

ini menunjukan iklan yang ditayangkan mempengaruhi pelanggan karena iklan 

yang ditayangkan menarik. Kegiatan langsung untuk menarik perhatian, pada 

indikator ini 15 responden menyatakan setuju dan 15 responden menyatakan tidak 

setuju, ini menunjukan bahwa kegiatan langsung tersebut dalam menarik 

perhatian pelanggan untuk menggunakan ojek online Gojek. 

Kualitas Pelayanan 

 

Keandalan dalam ojek online Gojek, pada indikator ini 16 responden menyatakan 

setuju dan 14 responden menyatakan tidak setuju . Indikator ini menunjukan 

didalam kualitas pelayanan ojek online Gojek dapat membuat harapan pelanggan 

yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 

kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi. Ketanggapan 
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dalam ojek online Gojek, pada indikator ini 11 reponden menyatakan setuju dan 

 

19 responden menyatakan tidak setuju, indikator ini menunjukan bahwa ojek 

online Gojek tidak tanggap dalam memberikan pelayanan yang cepat. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Harga. Promosi, Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Mahasiswa Jasa Ojek Online Gojek Universitas Muhammadiyah 

Palembang” 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah sebagai 

berikut: 

1. Adakah Pengaruh Harga, Promosi, Dan Kualitas Pelayanan Jasa Ojek 

Online (Gojek) Terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang? 

2. Adakah Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang? 

3. Adakah Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang? 

4. Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang? 
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C. Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Harga, Promosi, Dan Kualitas Pelayanan 

Jasa Ojek Online (Gojek) Terhadap Kepuasan Mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 

2. Untuk Mengetahui Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

3. Untuk Mengetahui Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

4. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini diharapkan akan memberikan 

manfaat bagi semua pihak diantaranya : 

 

1. Bagi Penulis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan 

bagi penulis dalam memahami ilmu manajemen pemasaran dan 

mengaplikasikan teori yang telah dipelajari di bangku kuliah. 

2. Bagi Perusahaan 

 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan masukan berguna dan 

pertimbangan yang bermanfaat bagi pihak terkait untuk lebih mengetahui 

seberapa besar pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap 
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kepuasan mahasiswa jasa ojek online Gojek di Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 

3. Bagi Almamater 

 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi tambahan bagi ilmu 

pengetahuan, serta dapat menjadikan acuan atau kajian bagi penulisan 

yang akan datang terhadap topik yang serupa. 



1
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