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ABSTRAK

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN JASA TRANSPORTASI
ONLINE GORIDE MILIK GO-JEK
(STUDI PADA MAHASISWA STRATA SATU
UNIVERSITAS SRIWIJAYA)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh harga dan
kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa strata satu universitas sriwijaya
sebagai konsumen dalam menggunakan Go-Ride di Palembang. Penelitian ini
menggunakan data yang yang diperoleh dengan cara survei dengan bantuan
kuesioner. Sampel yang digunakan berjumlah 100 orang dari total populasi, metode
yang digunakan adalah purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan
adalah analisis regresi linear berganda dengan alat bantu program IBM SPSS versi
25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas layanan secara parsial
dan secara bersama-sama memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa strata satu Universitas Sriwijaya dalam menggunakan Go-ride
di Palembang.



ABSTRACT

THE EFFECT OF PRICE AND SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION OF GO-JEK’S GO-RIDE
ONLINE TRANSPORTATION SERVICES
(STUDY ON UNDERGRADUATE STUDENTS
OF SRIWIJAYA UNIVERSITY)

This study aims to determine the effect of price and service quality on the
satisfaction of undergraduate students of Sriwijaya University as consumers on
using Go-Ride in Palembang. This study uses data obtained by a survey with the
help of a questionnaire. The sample used is 100 people from the total population,
the method used is purposive sampling technique. The data analysis technique used
is multiple linear regression analysis with IBM SPSS program version 25 as a tool.
The results showed that price and service quality partially and simultaneously have
a significant positive effect on the satisfaction of undergraduate students of
Sriwijaya University on using Go-ride in Palembang.

Keyword: price, service quality, customer satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kota Palembang adalah ibu kota Provinsi Sumatra Selatan. Palembang adalah salah
satu ibu kota Provinsi yang besar jika dilihat dari luas wilayahnya. Kota Palembang
memiliki luas wilayah 400,61 km? (Wikipedia, 2020) yang pada tahun 2020
diproyeksikan akan dihuni oleh 1.681.374 jiwa (BPS Provinsi Sumsel, 2020).
Dengan luas tersebut tentunya diperlukan suatu alat transportasi untuk dapat
menunjang kegiatan masyarakat Kota Palembang. Transportasi adalah perpindahan
manusia atau barang dari satu tempat ke tempat lainnya dengan menggunakan
sebuah kendaraan yang digerakkan oleh manusia atau mesin (Wikipedia, 2018).
Transportasi memiliki beberapa manfaat diantaranya adalah untuk memenuhi
kebutuhan penduduk di kota, desa, atau pedalaman terutama yang berkaitan dengan
sirkulasi dan mobilisasi serta perangsang pembangunan (Radarplanologi.com,
2015). Dengan adanya suatu alat ini, masyarakat kota Palembang akan lebih mudah
dalam melakukan kegiatan sehari-hari. Adapun pilihan moda transportasi umum
yang ada di kota Palembang di antaranya adalah angkutan kota (angkot), Trans

Musi, taksi, dan ojek.

Moda transportasi umum yang tersebut di atas memiliki keungulan masing-
masing. Misalnya keunggulan angkutan kota di antara nya adalah armadanya yang

terbilang banyak, sehingga mengurangi waktu menunggu calon penumpang,



keunggulan Trans Musi di antaranya adalah banyaknya jumlah penumpang yang
dapat diangkut serta luasnya angkutan itu sendiri, lalu keunggulan dari taksi di
antaranya adalah kendaraan yang digunakan adalah mobil berjenis mobil keluarga
atau yang biasa disebut mobil MPV (multi purpose vehicle) dan mobil sedan yang
nyaman, sedangkan keunggulan dari ojek di antaranya adalah kecepatan. Akan
tetapi, ojek di kota Palembang memliki kelemahan, di antaranya yaitu cukup sulit
untuk ditemukan dan hanya banyak ditemui di tempat-tempat tertentu, seperti di
sekirtar sekolah, universitas atau pasar tradisional. Selain itu jika hendak
menggunakan ojek sebagai pilihan transportasi umum, calon penumpang harus
menanyakan harga atau ongkos antar terlebih dahulu, dan tak jarang juga ongkos
yang ditetapkan oleh pengemudi ojek ini terasa tidak wajar dan mahal karena tidak
ada kejelasan mengenai standar ongkos antar mereka, sehingga membuat calon
penumpang juga harus melakukan negosiasi ongkos terlebih dulu jika ingin
mendapatkan ongkos yang sesuai. Hal tersebut sangat disayangkan karena ongkos
antar atau harga adalah salah satu faktor penting untuk memutuskan untuk

menggunakan jasa yang mereka sediakan.

Kotler & Armstrong (2012) pernah menyatakan bahwa harga adalah salah
satu faktor utama yang mempengarui pilihan para pembeli dalam menagmbil
keputusan pembelian, walaupun dalam beberapa dekade terakhir beberapa faktor
diluar harga juga menjadi semakin penting. Sehingga sudah seharusnya jika
penyedia jasa memberikan harga dan faktor-faktor lainnya yang tidak hanya

menguntungkan pihak penyedia jasa saja.



Sejak tahun 2015 pilihan moda transportasi umum di kota Palembang
akhirnya bertambah, hal ini ditandai dengan masuknya Go-Jek sebagai penyedia
jasa transportasi dalam kota yang berbasis aplikasi online. Go-Jek adalah aplikasi
penyedia layanan transportasi ojek berbasis online yang dikeluarkan oleh PT.
Aplikasi Karya Anak Bangsa (Wikipedia, 2018). Go-jek memiliki pelayanan yang
relatif lengkap, mulai dari layanan ojek yang disebut Go-Ride, layanan taksi yang
disebut Go-Car, hingga layanan pesan antar makanan yang disbut Go-Food.
Layanan yang disediakan oleh Go-Jek ini dapat dipesan melalui aplikasi yang dapat
dibuka menggunakan smartphone yang berbasis Android atau iOS yang terhubung
dengan internet. Melalui aplikasi tersebut, calon penumpang bisa menentukan
sendiri titik jemput dan tujuan akhir, lalu aplikasi akan menghitung tarif yang harus

dibayar oleh penumpang berdasarkan kilometer yang ditempuh.

Penentuan tarif berdasarkan kilometer tersebut menjadi salah satu
keunggulan yang ditekankan oleh Go-Jek dalam menarik calon pelanggan pada
pasar yang baru ini. Terbukti pada penelitian yang dilakukan oleh Qadir (2016)
yang berjudul Analisis Penerapan Blue Ocean Strategy Pada Service Marketing Mix
Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Go-Jek yang menyatakan bahwa secara
parsial variabel dari service marketing mix yang berpengaruh pada keputusan
pembelian salah satunya adalah price (harga). Penetapan harga berdasarkan jarak
melalui aplikasi tersebut membuat pengemudi Go-Ride tidak bisa menetapkan
ongkos antar dengan sembarangan seperti halnya yang biasa dilakukan oleh

pengemudi ojek biasa, sehingga membuat ongkos antar menjadi jelas dan sesuai.



Layanan Go-Ride tidak hanya memberikan kejelasan dan kesesuaian harga
saja, pihak Go-Jek juga tidak lupa untuk memanjakan pelanggan Go-Ride mereka
dengan memberikan standar kualitas pelayanan yang lebih unggul dibanding
dengan Pengemudi ojek biasa. Menurut Tjiptono (2017) kualitas layanan berfokus
pada upaya pemenuhan kebutuhan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Upaya yang dilakukan Go-Jek Misalnya ketika
dijemput oleh pengendara Go-Ride pelanggan akan disambut orang yang
menggunakan seragam Go-Jek, lalu pelanggan akan dilayani dengan ramah dan
dilayani senyaman mungkin, selain itu pelanggan juga diberikan masker agar
terhindar dari debu. Standar pelayanan tersebut tentunya menjadi keunggulan
karena ketika menggunakan jasa ojek biasa, pelanggan tidak mendapatkan hal-hal
tersebut. Tetapi upaya yang dilakukan oleh pihak Go-Jek selaku perusahaan
penyedia jasa belum dapat mengungguli pesaing terdekat mereka yaitu Grab yang
juga merupakan perusahaan penyedia jasa transportasi berbasis aplikasi online
dengan pelayanan yang hampir sama. Berdasarkan hasil penelitian yang dirangkum
oleh DailySocial.id pada tahun 2020, jumlah pengguna aplikasi Go-Jek belum dapat

mengungguli pengguna Grab, hal ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

Tabel 1.1 Persaingan Go-Jek dan Grab

Go-Jek Grab
Jumlah Pengguna Aplikasi 170 Juta 187 Juta
Jumlah Cakupan Kota 203 Kota 224 Kota
Mitra Pengemudi 2 Juta Pengemudi 2,8 Juta Pengemudi

Sumber: diolah penulis dari dailysocial.id,2021



Melalui tabel tersebut diketahui bahwa hingga tahun 2020 jumlah pengguna
aplikasi Go-Jek ternyata belum mengalahkan Grab yang merupakan pesaing
terdekat mereka. Hal ini dapat terjadi karena dipengaruhi oleh beberbagai faktor,
seperti kualitas layanan yang berbeda, tarif yang berbeda, dan lain sebagainya.
Sumber penelitian lainya yang dilakukan oleh lembaga Alvara Strategic Research,
terhadap 1.204 responden pada 2019 menjelaskan bahwa Go-Jek lebih
diasosiasikan dengan aplikasi yang mudah digunakan, sedangkan Grab lebih
banyak diasosiasikan dengan harga yang murah, hal ini dapat dilihat melalui grafik

dibawah.

Gambar 1.1 Persepsi Utama Konsumen Mengenai Go-Jek dan Grab

ASOSIASI [%]

Ih
GO JEK Grao
Aplikasi ojek online 39,4 Aplikasi ojek online _ 41,1
Mudah digunakan 139 Aplikasi Termurah - 13,3
Lebih Cepat 11,2 Promosi banyak - 12,1
Aplikasi Termurah 8,8 Mudah digunakan - 11,7
Terkenal 6,5 Lebih Cepat . 7,8

Sumber: Alvara Strategic Research,2019

Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Lembaga riset Alvara tersebut
dapat diketahui bahwa bagi responden Go-Jek mudah digunakan, lebih cepat, lalu
hanya sebanyak 8,8% responden yang mengasosiasikan Go-Jek dengan harga

termurah. Sedangkan Grab bagi responden diasosiasikan dengan harga termurah,



banyak promosi, lalu hanya sebanyak 11,7% responden yang mengasosiasikan
bahwa Grab mudah digunakan, atau dapat disimpulkan bahwa Go-Jek unggul

dalam kualitas layanan, lalu Grab unggul dalam harga.

Meskipun nampaknya Go-Jek sudah menggungguli Grab dalam hal yang
berhubungan dengan layanan, Go-Jek tetap harus memberikan upaya terbaik untuk
memuaskan konsumen mereka agar dapat unggul dalam bersaing, mengingat
pengguna Go-Jek yang masih kalah jumlah dengan Grab. Kepuasan konsumen
begitu penting, karena kepuasan konsumen merupakan kunci utama untuk
membangun hubungan yang menguntungkan. Konsumen yang puas akan membeli
produk lagi, memberitakan hal-hal yang menyenangkan tentang produk itu kepada
orang lain, tidak terlalu memperhatikan merek dan iklan pesaing (Kotler &

Armstrong, 2012).

Melalui pemaparan dan temuan di atas, penulis sebagai mahasiswa peneliti
yang juga menggunakan layanan transportasi online akhirnya memliki rasa
penasaran dan ingin mengetahui bagaimanakah harga, dan kualitas layanan yang
diberikan oleh Go-Ride milik Go-Jek berpengaruh pada kepuasan konsumen
mahasiswa Universitas Sriwijaya, dan variabel manakah yang paling
mempengaruhi kepuasan mahasiswa Unsri sebagai konsumen Go-Ride milik Go-
Jek. Itulah mengapa pada kesempatan ini penulis ingin meneliti penelitian dengan
judul “Pengaruh Harga Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Jasa
Transportasi Go-Ride milik Go-Jek (Studi Pada Mahasiswa Strata Satu Universitas
Sriwijaya)”. Sebuah penelitian yang menjawab pertanyaan tentang bagai manakah

harga dan kualitas layanan Go-Ride mempengaruhi kepuasan konsumen mahasiswa



dan seberapa besar pengaruh harga dan kualitas layanan dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen mahasiswa sebagai pengguna layanan Go-Jek di kota

Palembang.

1.2 Perumusan Masalah

Rumusan masalah yang digunakan oleh penulis pada penelitian ini adalah:

1.  Apakah harga dan kualitas layanan Go-Ride secara parsial dan bersama-
sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Go-Ride?
2. Variabel manakah yang berpengaruh dominan antara harga dan kualitas

layanan terhadap kepuasan konsumen Go-Ride?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka penelitian ini bertujuan untuk:
1.  Mengetahui apakah harga dan kualitas layanan secara parsial dan secara
bersama-sama memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen Go-
Ride.
2. Mengetahui variabel manakah yang berpengaruh dominan antara harga

dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Go-Ride.



1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, yaitu:

1. Manfaat Praktis
Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang
berguna bagi pihak Go-Jek dalam membantu menentukan strategi
pemasaran yang tepat. Sehingga perusahaan tersebut dapat menyusun
strategi pemasaran yang baik bagi perusahaan.

2. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi tambahaan bagi pembaca
dan dapat menjadi tambahan referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya

dengan topik yang sejenis.
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