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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality, price, brand image and word of
mouth on online transportation customer satisfaction (gojek). This research method is
quantitative. In this study, the population used is all people who have used Gojek
Transportation services. The sampling technique in this study used purposive sampling.
The data used in this study are primary data. The data collection method used in this study
was a questionnaire. The data analysis technique used in this research is Multiple Linear
Regression using the SPSS 25 test tool with validity test, reliability test, classical
assumption test, hypothesis testing, f test, and t test, and determination coefficient test. The
results showed that service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction. Price has no significant effect on customer satisfaction. Brand image has a
positive and significant effect on customer satisfaction. Word of mouth has a positive and
significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Brand Image, Price, Service quality, Word of Mouth.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, citra
merek dan word of mouth terhadap kepuasan pelanggan transportasi online (gojek).
Metode penelitian ini ialah kuantitatif. Pada penelitian ini populasi yang digunakan adalah
seluruh masyarakat yang pernah menggunakan jasa Transportasi Gojek. Teknik sampling
dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Regresi Linier Berganda dengan menggunakan alat uji SPSS 25 dengan uji
validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis, uji f, dan uji t, dan uji koefisien
determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata kunci: Citra Merek, Harga, Kualitas pelayanan, Word of Mouth.
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PENDAHULUAN

Seiring dengan berkembangnya zaman yang semakin cepat dan kemajuan dalam
pendidikan, perekonomian yang lebih makmur, perubahan sosial budaya masyarakat, serta
perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang canggih, dapat memudahkan
aktivitas manusia. Hal tersebut sejalan dengan istilah revolusi industri 4.0 dimana salah
satu cirinya yaitu kemajuan teknologi dan era digitalisasi (Dash et al., 2021). Menurut
(Hasdiansa et al.,, 2022) minat generasi milenial terhadap perubahan dan kemajuan
teknologi cukup besar, terutama penggunaan media telekomunikasi berbasis internet
seperti smartphone untuk berbagai keperluan.

Pada era modern seperti saat ini, proses bisnis banyak menggunakan perkembangan
internet dan teknologi yang semakin canggih. Banyak hal yang berubah dengan adanya
perkembangan internet dan teknologi yang semakin pesat. Menurut (Musri, 2020),
menyatakan adanya perubahan pola konsumsi masyarakat menjadi consumer perdagangan
elektronik.

Memiliki daya saing yang cukup akan sangat berpengaruh dalam menumbuh
kembangkan usaha bisnis online. Selain pihak pebisnis yang dimudahkan dengan
perkembangan teknologi, tentunya konsumen juga dimudahkan dalam melakukan
kegiatan konsumsinya. Kemudahan dalam bertransaksi membuat konsumen tertarik
melakukan transaksi, tidak hanya dalam bidang penjualan barang saja, dalam bidang jasa
pun saat ini sudah bisa dilakukan secara online, sebagai contoh yakni aplikasi Gojek yang
disediakan untuk ojek online (Sari, 2020).

Usaha untuk membuat konsumen tetap loyal terhadap layanan Gojek maka
perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang terbaik agar konsumen merasa
terpuaskan. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan
sebab apabila perusahaan memiliki seorang pelanggan yang puas akan layanannya, maka
hal itu dapat menjadi aset yang sangat bernilai bagi perusahaan (Wirananta et al., 2022).

Menurut (Rahmawati & Sentana, 2021) kepuasan pelanggan adalah evaluasi pasca
konsumsi bahwa suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan.
Menurut (Cuong & Khoi, 2019) kepuasan pelanggan merupakan kemampuan produk
untuk melaksanakan fungsinya. Termasuk di dalamnya keawetan, keandalan, ketepatan,
kemudahan dipergunakan dan diperbaiki serta atribut bernilai yang lain (llyas et al., 2020).
Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau merek dapat dipengaruhi oleh beberapa
hal diantaranya adalah kualitas pelayanan yang dihadirkan, harga yang ditetapkan dan citra
merek dari produk tersebut yang sudah dikenal bagus oleh banyak orang (Yulisetiarini &
Mawarni, 2021).

Dengan adanya persaingan antar penyedia jasa transportasi online membuat Gojek
terus-menerus berinovasi memberikan kualitas pelayanan yang saat ini sering dibutuhkan
pelanggan. Menurut (Yufa & Lestari, 2023) Kualitas pelayanan merupakan perbedaan
yang diukur terhadap harapan dan kenyataan yang dirasakan konsumen serta dijadikan
pembanding untuk sebuah pelayanan yang harus dipertimbangkan oleh perusahaan untuk
pengukuran akan kualitas pelayanan yang diberikan.

Pelayanan yang berkualitas tinggi memberikan kesan positif tentang merek atau
perusahaan kepada pelanggan. Pengalaman positif ini dapat mengarah pada peningkatan
citra merek di mata pelanggan dan masyarakat umum. Sebaliknya, pelayanan yang buruk
dapat merusak citra merek dan menyebabkan dampak negatif yang besar (Murwanti &
Pratiwi, 2017). Hal ini dibuktikan pada penelitian yang dilakukan oleh (Hadju &
Sitohang, 2020) bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Tetapi menurut penelitian yang dilakukan oleh (Putri et al., 2021a)
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menemukan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Selain adanya pelayanan yang baik, aspek berikutnya yang dapat mempengaruhi
kepuasan adalah harga. Harga dapat menjadi faktor penilaian oleh konsumen dalam
menilai kepuasan. Menurut (Kotler & Keller, 2016) harga adalah sebagai jumlah uang
yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa. Harga merupakan segala bentuk biaya
moneter yang dikorbankan oleh konsumen untuk memperoleh, memiliki, memanfaatkan
sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanan dari suatu produk (Fera & Pramuditha,
2021a). Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Solikha & Suprapta, 2020) menyatakan
bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun
pada penelitian yang dilakukan oleh (Syahidin & Adnan, 2022a) menyatakan bahwa harga
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Merek menjadi pembeda produk antara produsen yang satu dengan yang lainnya.
Dalam sebuah merek mempunyai ciri khas dan sifat khas yang menjadi sebuah daya tarik
tersendiri bagi konsumennya (Somantri et al., 2020). (Kotler & Keller, 2016) menyatakan
bahwa citra merek adalah persepsi tentang merek yang digambarkan oleh asosiasi merek
yang ada dalam ingatan konsumen. Citra merek yang kuat sering kali dikaitkan dengan
kualitas yang baik. Pelanggan yang percaya bahwa merek tersebut menawarkan produk
atau layanan berkualitas tinggi cenderung lebih puas dengan pengalaman mereka. Semakin
dinilai produk tersebut memiliki citra merek yang baik maka semakin tinggi juga
keputusan konsumen untuk memilih dan membeli produk tersebut (Laksono & Suryadi,
2020). Hasil penelitian yang dilakukan oleh (Putra, 2021a) menyatakan bahwa citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun dalam penelitian
yang dilakukan oleh (Sudirman et al., 2020a) menyatakan bahwa citra merek tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Peran rekomendasi dari orang lain juga mempengaruhi adanya minat konsumen
terhadap Gojek. Model pemasaran ini biasa disebut dengan word of mouth atau pemasaran
dari mulut ke mulut. Word of mouth merupakan faktor yang penting dan mendukung
dalam mempengaruhi kepuasan konsumen (Maghfiroh, 2019). Word of mouth tercipta
ketika konsumen melakukan pembicaraan kepada orang lain terkait merek, produk,
layanan maupun perusahaan kepada konsumen lain. Terciptanya word of mouth yang
positif dapat memberikan manfaat kepada perusahaan, karena merekomendasikan kepada
orang lain untuk menggunakan produk atau jasa yang sama, sehingga secara tidak
langsung membantu perusahaan dalam kegiatan promosi (Itasari et al., 2020a).

Menurut (Zuhdi, 2022) komunikasi Word of mouth atau komunikasi dari mulut ke
mulut adalah komunikasi informal tentang produk atau jasa, berbeda dengan komunikasi
formal karena dalam komunikasi ini pengirim tidak berbicara dalam kapasitas seorang
profesional atau komunikasi komersial. Penyampaian informasi melalui word of mouth
tidak hanya tentang yang baiknya saja. Ketika pengguna merasa tidak puas terhadap
produk atau jasa maka yang akan disampaikan yaitu berupa informasi buruk mengenai
perusahaan. Sehingga dengan demikian dapat berdampak pada penurunan layanan dan
citra perusahaan terhadap suatu produk atau jasa tersebut (Prakoso, 2022). Hasil penelitian
yang dilakukan oleh (Melyana et al., 2023) menyatakan bahwa word of mouth berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun pada penelitian yang
dilakukan oleh (Fajarudin & Wihara, 2023a) menyatakan bahwa word of mouth tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Gojek adalah sebuah perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan transportasi
ojek, yang bertujuan untuk menghubungkan ojek dengan penumpang ojek (Wirananta et
al., 2022). Gojek merupakan perusahaan yang berjiwa sosial yang memimpin revolusi
industri transportasi ojek. Karena efektifitas tujuan perusahaan ini yang bermitra kepada
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pengendara ojek yang berpengalaman semakin baik dan meningkatnya peminat pelanggan
sehingga Gojek dikembangkan di kota-kota besar lainnya seperti khususnya daerah
Jabodetabek, Bandung, Medan, Surabaya, Bali dan kota kota lainnya. Kemudahan yang
ditawarkan olen PT. Gojek Indonesia dalam memenuhi kebutuhan transportasi
memberikan dampak yang signifikan di beberapa wilayah di Indonesia (Juniantara &
Sukawati, 2018).

Beberapa efek positif yang diberikan Gojek pada masyarakat adalah biaya
transportasi yang cenderung hemat, efisiensi waktu perjalanan, pemesanan yang mudah
dan praktis, keamanan yang terjaga saat menjadi penumpang, dan mendapat pelayanan
yang sopan. Efek positif tersebut sangat diapresiasi oleh masyarakat, bahkan dalam
kesempatan saat di wawancara oleh stasiun televisi, Presiden Republik Indonesia
mendukung Gojek untuk beroperasi dan memberikan manfaat bagi pengguna aplikasi
tersebut (Sari, 2020).

Tujuan penelitian ini ialah menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga dan citra
merek terhadap kepuasan pelanggan Transportasi Online (Gojek).

TINJAUAN PUSTAKA

Kepuasan Pelanggan

Menurut (Kotler & Keller, 2016) mengemukakan bahwa Kepuasan Pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan Kinerja
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja dibawah harapan,
pelanggan tidak puas, jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Secara teori,
konsumen yang merasa puas dengan produk, jasa, atau merek tersebut kemungkinan besar
akan terus membelinya dan memberitahu kepada yang lain perihal pengalaman-
pengalaman yang dirasakan dengan produk, jasa, atau merek tersebut (Sumarsid &
Paryanti, 2021).

Kualitas Pelayanan

Menurut (Lantang & Keni, 2022) mengemukakan bahwa kualitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan. Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat
diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen ((Hamuda, 2017). Pelayanan
dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemilik jasa yang
berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramahtamahan yang
ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan konsumen
(Warganegara & Alviyani, 2020).

Harga

Menurut (Alfonsius et al., 2021) harga merupakan satu-satunya unsur marketing mix
yang menghasilkan penerimaan penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya
saja. Walaupun penetapan harga merupakan persoalan penting, banyak perusahaan yang
kurang sempurna dalam menangani permasalahan penetapan harga tersebut. Karena
menghasilkan penerimaan penjualan, maka harga mempengaruhi tingkat volume
penjualan, tingkat keuntungan, serta market share yang dapat dicapai oleh perusahaan
(Umar, 2019).
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Citra Merek

Merek merupakan acuan citra diri konsumen bagi mereka yang peduli akan mereka.
Dan sekarang kesadaran konsumen akan sebuah merek semakin membaik yang artinya
konsumen lebih cermat dalam memilih merek. Karena merek akan menjadi perwakilan
aspek diri mereka. Kualitas akan merek tentunya didapatkan dari citra merek itu sendiri
(Tomida & Satrio, 2016).

Citra dianggap memiliki kemampuan untuk mempengaruhi persepsi pelanggan
terhadap barang dan jasa yang ditawarkan, jadi citra akan mempengaruhi perilaku
pelanggan dalam hal ini menyangkut minat. Sikap dan tindakan seseorang terhadap suatu
objek sangat ditentukan oleh citra merek objek tersebut, pada industri jasa dan business to
business, merek atau jasa, sering dikaitkan dengan citra merek suatu perusahaan (Siregar
& Hakim, 2017).

Word of mouth

Aktivitas komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan berbeda-beda tergantung dari
jenis produk dan target pasar. Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) terjadi
ketika konsumen membagikan ide mereka tentang merek, pelayanan yang mereka terima,
serta kualitas produk yang pernah konsumen gunakan (Itasari et al., 2020b). Jika dilihat
dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa word of mouth adalah aktivitas dalam
memberikan sebuah informasi tentang suatu produk atau layanan apakah baik atau tidak
untuk dikonsumsi oleh calon konsumen (Antin Rakhmawati et al., 2019).

METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini ialah penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif.
Menurut (Sugiyono, 2013) pendekatan deskriptif merupakan pendekatan guna
menjelaskan dan juga melakukan analisis terhadap penelitian namun untuk kesimpulan
tidak dapat hanya dibentuk melalui pendekatan deskriptif ini saja. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh masyarakat yang pernah menggunakan jasa Transportasi
Gojek. Teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling dengan
melakukan penarikan sampel yang didasarkan pada tujuan penelitian dan penarikan sampel
bergantung pada pengumpulan data (Syafnidawaty, 2020). Pengambilan sampel yang
melibatkan beberapa pertimbangan atau kriteria tertentu. Kriteria sampel penelitian ini:

1. Berusia minimal 18 tahun
2. Pernah menggunakan jasa transportasi Gojek.

Perhitungan sampel menggunakan teori dari Ferdinand (2014). Menurut Ferdinand
(2014) menyarankan pedoman ukuran sampel tergantung pada jumlah indikator yang
digunakan dalam seluruh variabel laten, jumlah sampel adalah jumlah indikator dikali 5
sampai 10. Penelitian ini menggunakan 16 indikator, sehingga dengan menggunakan
estimasi berdasarkan jumlah indikator diperoleh ukuran sampel berkisar 80-160 orang.
Jadi jumlah sampel penelitian ini ialah 166 responden.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data diperoleh melalui
jawaban responden dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan oleh peneliti kepada
responden melalui google form. Kuesioner yang berisikan pertanyaan-pertanyaan yang
relevan untuk mewakili setiap variabel yang akan diteliti oleh penulis.

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
penyebaran kuesioner. Kuesioner dibuat dengan menggunakan format skala likert dengan
skala yang sering dipakai dalam penyusunan kuesioner adalah skala interval.
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Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Regresi Linier
Berganda dengan menggunakan alat uji SPSS 25 dengan uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik, uji hipotesis, uji f, dan uji t, dan uji koefisien determinasi.

Hipotesis Penelitian
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut (Lantang & Keni, 2022) mengemukakan bahwa kualitas merupakan suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan. Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat
diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen ((Hamuda, 2017). Perusahaan
yang berfokus pada meningkatkan kualitas pelayanan mereka cenderung memperoleh
keunggulan kompetitif. Pelanggan cenderung memberikan rekomendasi positif kepada
teman dan keluarga mereka tentang merek yang memberikan pengalaman pelayanan yang
baik.

Hipotesis ini terbentuk atas dasar hasil penelitian dari (Handayani et al., 2022),
(Putri et al., 2021) dan (Fajarudin & Wihara, 2023) yang menemukan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut (Alfonsius et al., 2021) Harga merupakan satu-satunya unsur marketing mix
yang menghasilkan penerimaan penjualan, sedangkan unsur lainnya hanya unsur biaya
saja. Harga menjadi faktor utama yang dapat mempengaruhi pilihan seorang pembeli,
harga cukup berperan dalam menentukan pembelian konsumen, untuk itu sebelum
menetapkan harga, sebaiknya perusahaan melihat beberapa referensi harga suatu produk
yang dinilai cukup tinggi dalam penjualan (Fera & Pramuditha, 2021b). Sebagai salah satu
faktor utama yang mempengaruhi keputusan pembelian, harga dapat memengaruhi
persepsi pelanggan terhadap nilai produk atau layanan yang mereka beli. Harga yang wajar
dan sesuai dengan nilai yang diberikan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
sementara harga yang terlalu tinggi atau terlalu rendah dapat menghasilkan efek negatif.

Hipotesis ini terbentuk atas dasar hasil penelitian dari (Anggraini & Budiarti, 2020),
(Sudirman et al., 2020), dan (Syahidin & Adnan, 2022) yang menemukan bahwa persepsi
harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
H2: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Pengaruh Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan

Brand image adalah deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap
merek tertentu. Brand image itu sendiri memiliki arti kepada suatu citra merek sebuah
produk dibenak konsumen secara massal. Setiap orang akan memiliki citra merek yang
sama terhadap sebuah merek. Citra merek yang kuat dapat menciptakan harapan positif di
antara pelanggan tentang apa yang mereka harapkan dari pengalaman dengan merek
tersebut. Jika merek tersebut memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan, ini
dapat menghasilkan kepuasan yang tinggi.

Hipotesis ini terbentuk atas dasar hasil penelitian dari (Faizal & Nurjanah, 2019),
(Putra, 2021) dan (Diputra & Yasa, 2021) yang menemukan bahwa citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H3: Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
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Pengaruh Word of mouth dan Kepuasan Pelanggan

Word of mouth, atau "dari mulut ke mulut”, adalah salah satu bentuk komunikasi
yang paling kuat dalam mempengaruhi perilaku konsumen. Pentingnya word of mouth
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan terletak pada kepercayaan yang dibangun di
antara individu. Ketika seseorang mendengar ulasan positif dari orang yang mereka
percayai, seperti teman, keluarga, atau kolega, mereka cenderung lebih mungkin
mempertimbangkan produk atau layanan tersebut. Kepercayaan merupakan kunci dalam
proses pembelian. Saat seseorang mendengar pengalaman positif dari sumber yang mereka
anggap dapat dipercaya, mereka akan merasa lebih nyaman dan yakin untuk mencoba
produk atau layanan tersebut. Hal ini dapat meningkatkan kepuasan pelanggan karena
mereka telah memperoleh rekomendasi dari orang yang mereka percayai.

Hipotesis ini terbentuk atas dasar hasil penelitian dari (Itasari et al., 2020), (Sofia et
al., 2019) dan (Fajarudin & Wihara, 2023) yang menemukan bahwa word of mouth
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H4: Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Kerangka Penelitian

Kualitas Pelayanan

1) T
Harga (X2) — [ m \ Eepuasan

T —————| Pelanggan (Y)

Citra Merek (X3) |— /

H4
Word Of Mouth _—

(X4)

Gambar 1. Kerangka Penelitian

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Normalitas
Uji normalitas memiliki tujuan dalam menguji apakah model regresi, residu dari
persamaan regresi tersebut memiliki distribusi normal atau tidak. Uji normalitas ini
menggunakan Uji Kolmogorov-Smirnov. Berikut ini tabel hasil dari uji normalitas melalui
Uji Kolmogorov-Smirnov:
Tabel 1. Uji Normalitas

Nilai Kolmogorov-Smirnov Keterangan
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,070 Normal
Sumber: Data Primer 2024, diolah

Berdasarkan Tabel 1, dapat disimpulkan dari Uji Kolmogorov-Smirnov menunjukan
nilai signifikan dengan nilai kolmogorov-smirnov 0,070 yaitu lebih besar dari pada 0,05
(0,070 > 0,05) yang berarti hasil ini membuktikan bahwa variabel dalam penelitian ini
mempunyai sebaran data yang normal.
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Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas berfungsi untuk menguji apakah didalam sebuah model regresi
ditemukan korelasi antar variabel independen. Penelitian ini dilihat berdasarkan Tolerance
Value dan Variance Inflation Factor (VIF). Berikut ini adalah hasil dari Uji
Multikolinearitas pada tabel dibawah ini.

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF Keterangan
Kualitas Pelayanan (X;) 0,519 1,929 Tidak Multikolinieritas
Harga (X5) 0,546 1,832 Tidak Multikolinieritas
Citra Merek (Xs) 0,474 2,112 Tidak Multikolinieritas
Word of Mouth (X,) 0,493 2,030 Tidak Multikolinearitas

Sumber: Data Primer 2024, diolah

Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui tidak terdapat multikolinearitas pada variabel
independen. Hal ini dikarenakan nilai VIF dari semua variabel independen kurang dari 10
dan nilai Tolerance lebih dari 0,10.

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas berfungsi untuk mengetahui apakah di dalam model regresi
terdapat ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lainnya.
Hasil dari uji Heteroskedastisitas telah dilakukan dengan hasil sebagai berikut:

Tabel 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Nilai Sig Keterangan
Kualitas Pelayanan (X;) 0,871 Homokedastisitas
Harga (Xy) 0,126 Homokedastisitas
Citra Merek (X3) 0,242 Homokedastisitas
Word of Mouth (X,) 0,187 Homokedastisitas

Sumber : Data Primer 2024, diolah

Berdasarkan Tabel 3 dapat diketahui bahwa uji heteroskedastisitas dengan uji
Glejser seluruh variabel independen dalam penelitian ini mempunyai nilai sig > 0,05 yang
artinya bahwa seluruh variabel independen dalam penelitian ini tidak mempunyai gejala
heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linear berganda berfungsi untuk menganalisis hubungan antara
variabel Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Merek dan Word of Mouth terhadap Kepuasan
Pelanggan. Adapun berdasarkan perhitungan didapatkan hasil sebagai berikut:

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linier

Variabel B Std. Error
Konstanta 8,465 1,452
Kualitas Pelayanan (X;) 0,303 0,095
Harga (X5) 0,124 0,102
Citra Merek (X3) 0,198 0,101
Word of Mouth (X,) 0,247 0,075

Sumber: Data Primer 2024, diolah
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Berdasarkan Tabel 4 maka analisis regresi linier berganda dapat dirumuskan sebagai
berikut :
Y = 8,4650 + 0,303X1 4+ 0,124X2 + 0,198X3 + 0,247X4 + ¢

a. Nilai konstanta sebesar 8,465 artinya jika variabel lain bernilai konstan maka nilai
variabel Kepuasan Pelanggan akan naik.

b. Nilai Beta sebesar 0,303 artinya jika Kualitas Pelayanan naik maka nilai Kepuasan
Pelanggan akan naik.

c. Nilai Beta sebesar 0,124 artinya jika Harga naik maka nilai Kepuasan Pelanggan akan
naik.

d. Nilai Beta sebesar 0,198 artinya jika Citra Merek naik maka nilai Kepuasan Pelanggan
akan naik.

e. Nilai Beta sebesar 0,247 artinya jika Word of Mouth naik maka nilai Kepuasan
Pelanggan akan naik.

Uji Hipotesis
Uji F

Uji signifikansi simultan merupakan suatu uji digunakan untuk mengetahui pengaruh
variabel independen Kualitas Pelayanan (X;), Harga (X5), Citra Merek (X3) dan Word of
Mouth (X,) terhadap secara simultan terhadap variabel dependen vyaitu Kepuasan
Pelanggan (). Hasil uji F dilihat dalam ANOVA dalam kolom sig. (significance). Dengan
menggunakan taraf signifikansi sebesar 5% (0,05), jika nilai probabilitas signifikansi <
0,05 maka Ha diterima, sedangkan jika probabilitas signifikansi >0,05 maka Ha ditolak.
Berikut hasil uji F:

Tabel 5. Hasil Uji F
F Hltung F Tabel. Sig. Keterangan

32,435 2,43 0,000 Berpen_garuh Secara
Simultan

Sumber : Data Primer 2024, diolah

Berdasarkan hasil dari Tabel 5, didapatkan bahwa Fhitung 32,435 dengan nilai Frapel
untuk 2,43 yang artinya 32,435 > 2,43 dan sampel data dengan signifikansi 0,000 < 0,05.
Dengan ini dapat disimpulkan bahwa secara simultan variabel independen yaitu Kualitas
Pelayanan (X1), Harga (X2), Citra Merek (X3) dan Word of Mouth (X4) mempunyai
pengaruh bermakna terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan.

Ujit

Uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas secara
individual dalam menerangkan variasi variabel terikat. Uji t ini bertujuan untuk
mengetahui ada tidaknya pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Merek dan Word Of
Mouth Terhadap Kepuasan Pelanggan. Berikut hasil uji t :

Tabel 6. Hasil Uji t

Variabel t Hitung 1 Tabel Sig. Keterangan
Kualitas Pelayanan (X;) 3,191 1,974 0,002 Berpengaruh Signifikan
Harga (Xy) 1,215 1,974 0,226 Berpengaruh Signifikan
Citra Merek (X5) 2,554 1,974 0,042 Berpengaruh Signifikan
Word of Mouth (X,) 3,277 1,974 0,001 Berpengaruh Signifikan

Sumber: Data Primer 2024, diolah
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Berdasarkan hasil Tabel 6, penjelasan dari uji t dari setiap variabel independen
adalah sebagai berikut:

a. H; Diterima karena berdasarkan hasil uji t adalah secara parsial Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil ini sejalan dengan
hipotesis yang disusun oleh peneliti. Hasil pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan adalah 3,191 yang artinya 3,191 > 1,974 dan nilai signifikansi
nya 0,002 < 0,05.

b. H, ditolak karena berdasarkan hasil uji t adalah secara parsial Harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil ini bertolak belakang
dengan hipotesis yang disusun oleh peneliti. Hasil uji t antara Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan adalah 1,215 yang artinya 1,215 < 1,974 dan nilai signifikansi
nya 0,226 < 0,05.

c. H; Diterima karena berdasarkan hasil uji t adalah secara parsial Citra Merek
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil ini sejalan dengan
hipotesis yang disusun oleh peneliti. Hasil pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan
Pelanggan adalah 2,554 yang artinya 2,554 > 1,974 dan nilai signifikansi nya 0,042 <
0,05.

d. H4 Diterima karena berdasarkan hasil uji t adalah secara parsial Word of Mouth
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil ini sejalan dengan
hipotesis yang disusun oleh peneliti. Hasil pengaruh Word of Mouth terhadap
Kepuasan Pelanggan adalah 3,277 yang artinya 3,277 > 1,974 dan nilai signifikansi
nya 0,001 < 0,05.

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Analisis koefisien determinan (R Square) digunakan sebagai cara untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh suatu variabel independen terhadap variabel dependen yang
terwujud dalam bentuk persentase. Besaran R Square merupakan kebesaran yang biasa
digunakan untuk mengukur kecocokan atau kesesuaian garis regresi. Nilai dari R Square
berkisar antara nol sampai satu, semakin mendekati nilai satu maka bisa dikatakan bahwa
model tersebut semakin baik. Berikut ini adalah hasil dari analisis uji Koefisien
Determinan (R Square).

Tabel 7. R Square
Variabel R Square Keterangan

Variabel Independen mampu menjelaskan
sebesar 44,6%

Kepuasan Pelanggan 0,446

Sumber : Data Analisis Primer, 2024

Hasil yang didapatkan menyatakan bahwa nilai dari Koefisien Determinan (R
Square) sebesar 0,446 atau 44,6% sehingga variabel Kualitas Pelayanan, Harga, Citra
Merek dan Word of Mouth dapat menjelaskan variasi perubahan terhadap Kepuasan
Pelanggan sebesar 44,6% dan sisanya sebesar 55,4% dijelaskan oleh variabel lain diluar
model dalam penelitian ini.

PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji t diatas, didapat nilai t hitung adalah 3,191 yang artinya 3,191
> 1,974 dan signifikansi 0,002 < 0,05. Jadi secara parsial Kualitas Pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh (Handayani et al., 2022), (Putri et al., 2021) dan (Fajarudin & Wihara,
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2023) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen ((Hamuda, 2017). Perusahaan yang berfokus pada meningkatkan kualitas
pelayanan mereka cenderung memperoleh keunggulan kompetitif. Pelanggan cenderung
memberikan rekomendasi positif kepada teman dan keluarga mereka tentang merek yang
memberikan pengalaman pelayanan yang baik (Ritonga et al., 2020).

Pelanggan mengharapkan pelayanan yang dapat diandalkan dan konsisten setiap kali
mereka berinteraksi dengan perusahaan. Keandalan dalam memenuhi janji dan konsistensi
dalam memberikan pelayanan yang baik dapat meningkatkan rasa percaya dan kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji t diatas, didapat nilai t hitung adalah 1,215 yang artinya 1,215
< 1,974 dan signifikansi 0,226 > 0,05. Jadi secara parsial Harga tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini bertolak belakang dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Anggraini & Budiarti, 2020), (Sudirman et al., 2020), dan
(Syahidin & Adnan, 2022) yang menemukan bahwa persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Harga menjadi faktor utama yang dapat mempengaruhi pilihan seorang pembeli,
harga cukup berperan dalam menentukan pembelian konsumen, untuk itu sebelum
menetapkan harga, sebaiknya perusahaan melihat beberapa referensi harga suatu produk
yang dinilai cukup tinggi dalam penjualan (Fera & Pramuditha, 2021b).

Namun hasil penelitian yang terjadi di lapangan berbeda. Pelanggan Gojek lebih
cenderung merasa puas jika mereka mendapatkan produk atau layanan berkualitas tinggi,
terlepas dari harga yang mereka bayar. Kualitas yang baik dapat memberikan pengalaman
positif yang lebih mendalam, sehingga harga menjadi faktor yang kurang penting. Jadi
pelanggan bersedia membayar lebih jika mereka merasa mendapatkan nilai yang sesuai
atau lebih dari produk atau layanan yang mereka beli. Oleh karena itu, harga tidak selalu
menjadi penentu utama dalam kepuasan pelanggan.

Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji t diatas, didapat nilai t hitung adalah 2,554 yang artinya 2,554
> 1,974 dan signifikansi 0,042 < 0,05. Jadi secara parsial Citra Merek berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Faizal & Nurjanah, 2019), (Putra, 2021) dan (Diputra & Yasa, 2021) yang
menemukan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Setiap orang akan memiliki citra merek yang sama terhadap sebuah merek. Citra
merek yang kuat dapat menciptakan harapan positif di antara pelanggan tentang apa yang
mereka harapkan dari pengalaman dengan merek tersebut. Jika merek tersebut memenubhi
atau bahkan melampaui harapan pelanggan, ini dapat menghasilkan kepuasan yang tinggi
(Faizal & Nurjanah, 2019b).

Citra merek memainkan peran penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan
karena mencerminkan persepsi dan asosiasi pelanggan terhadap suatu merek. Citra merek
yang positif dapat menciptakan ekspektasi yang tinggi dan memperkuat pengalaman
pelanggan, sementara citra merek yang negatif dapat menurunkan harapan dan mengurangi
kepuasan.
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Pengaruh Word of Mouth Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji t diatas, didapat nilai t hitung adalah 3,277 yang artinya 3,277
> 1,974 dan signifikansi 0,001 < 0,05. Jadi secara parsial Word of Mouth berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (ltasari et al., 2020), (Sofia et al., 2019) dan (Fajarudin & Wihara, 2023)
yang menemukan bahwa word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Ketika seseorang mendengar ulasan positif dari orang yang mereka percayai, seperti:
teman, keluarga, atau kolega, mereka cenderung lebih mungkin mempertimbangkan
produk atau layanan tersebut. Kepercayaan merupakan kunci dalam proses pembelian.
Saat seseorang mendengar pengalaman positif dari sumber yang mereka anggap dapat
dipercaya, mereka akan merasa lebih nyaman dan yakin untuk mencoba produk atau
layanan tersebut (Kadi et al., 2021).

Ketika pelanggan mendapatkan informasi atau rekomendasi tentang suatu produk
atau layanan dari orang-orang yang mereka kenal dan percayai, mereka cenderung
memberikan perhatian lebih besar dan menanggapinya dengan lebih serius dibandingkan
dengan iklan atau promosi dari perusahaan.

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan diperoleh bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. harga tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Saran

Adapun saran bagi peneliti selanjutnya berdasarkan penelitian ini, diharapkan dapat
menambahkan variabel independen lain diluar penelitian ini untuk menguji pengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan seperti emosional konsumen, kualitas produk, maupun
kualitas website. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan dapat memberikan penawaran
menarik kepada responden sehingga responden dapat merespon kuesioner dengan baik.
Penelitian selanjutnya diharapkan lebih baik juga menggunakan data kualitatif sehingga
jawaban responden dapat beragam dan tidak terbatas.
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