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- ABSTRACT 

This study aims to determine: (1) the effect of price on customer satisfaction, (2) the effect of 

service quality on customer satisfaction, (3) the effect of brand image on customer satisfaction, 

and (4) the influence of price, service quality, and brand image on satisfaction. customer. This 

research is a quantitative research. The population in this study are all customers who use 

online ojek transportation Grab in Magelang City. The sampling technique used purposive 

sampling with a total sample of 100 people. The data collection technique uses a questionnaire 

that has been tested for validity and reliability. The data analysis technique used is multiple 

regression. The results of the study indicate that: (1) there is a positive and significant effect 

of price on customer satisfaction (2) there is a positive and insignificant effect of service quality 

on customer satisfaction, (3) there is a positive and significant effect of brand image on 

customer satisfaction (4) there is an influence service quality, price perception, and brand 

image simultaneously on customer satisfaction. 

Keywords : price; service quality; brand image; customer satisfaction  

----,  

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan, 

(2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, (3) pengaruh citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan, dan (4) pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi pada 

penelitian ini adalah seluruh pelanggan pengguna transportasi ojek online Grab di Kota 

Magelang. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah 

sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah 

diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) terdapat pengaruh positif dan signifikan harga 

terhadap kepuasan pelanggan (2) terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, (3) terdapat pengaruh positif dan signifikan citra 

merek terhadap kepuasan pelanggan (4) terdapat pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, 

dan citra merek secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: harga; kualitas pelayanan; citra merek; kepuasan pelanggan. 

 

PENDAHULUAN 

Pada era modern ini masyarakat memiliki berbagai macam kegiatan yang 

membutuhkan penyelesaian yang cepat dan untuk menyelesaikannya masyarakat 

membutuhkan akses transportasi yang cepat. Oleh karena itu muncul berbagai macam usaha 

yang bergerak dalam penyediaan jasa transportasi. Salah satunya adalah ojek dimana usaha ini 
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menggunakan sepeda motor untuk mengangkut orang atau barang (Darma et al., 2019).  

Seiring dengan berkembangnya teknologi saat ini tercipta aplikasi yang memudahkan 

penjual jasa ojek atau lebih dikenal dengan sebutan driver dan konsumen dalam bertransaksi. 

Dimana konsumen tidak perlu datang ke pangkalan ojek untuk memesan dan driver tidak perlu 

kesusahan dalam mencari pelanggan. Konsumen hanya perlu menggunakan gadget mereka 

untuk meminta driver menjemput mereka dan mengantar sampai ke tempat tujuan yang 

diinginkan. Saat ini telah banyak muncul aplikasi penyedia jasa ojek online yang dikenal 

dengan nama Go-Jek, Grab, Uber, Blu-Jek dan layanan lain yang sejenis. Perusahaan-

perusahaan tersebut menyediakan layanan yang tidak jauh berbeda dimana sistem pemesanan 

dilakukan melalui sebuah aplikasi yang dibuat masing-masing perusahaan. 

Salah satu perusahaan jasa transportasi online yang berkembang dengan pesat di 

Magelang adalah Grab. Grab merupakan salah satu platform layanan on demand yang 

bermarkas di Singapura. Saat ini Grab memiliki banyak produk yang ditawarkan yaitu 

GrabBike, GrabCar, GrabFood, GrabMart, GrabExpress, OVO, Groceries dan GrabHealth. 

Salah satu produk andalan Grab adalah GrabBike yang menyediakan pelayanan jasa 

transportasi online dengan cara menyediakan sebuah aplikasi yang dapat diakses melalui 

gadget untuk menghubungkan calon penumpang dengan driver. GrabFood juga menjadi 

produk unggulan Grab dimana produk ini mempermudah konsumen untuk pesan antar 

makanan dari restoran atau pedagang kaki lima melalui aplikasi Grab.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Gambar 1. Brand Performance Grab dan Gojek 

Sumber: Alvara Reaserch 

 

Salah satu pesaing terberat dari Grab adalah Gojek. Gojek adalah perusahaan pertama 

di Indonesia yang meluncurkan aplikasi ojek online pada tahun 2015. Survei yang dilakukan 

Alvara Research menunjukkan Gojek menjadi ojek online favorit dibandingkan pesaingnya, 
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Grab. Sebanyak 70,4% responden memilih menggunakan Gojek, sedangkan responden yang 

memilih Grab hanya sebesar 45,7%. Responden menilai kinerja Gojek lebih baik daripada 

Grab, hal ini ditunjukkan dengan keunggulan Gojek di semua indikator Brand Performance. 

Indikator pertama adalah image dengan penilaian Gojek sebesar 71,7% dan Grab 70,2%. 

Loyalty menjadi indikator kedua dengan 70,6% penilaian untuk Gojek dan 69,9% untuk Grab. 

Indikator ketiga adalah engagement dengan nilai 69,8% untuk Gojek dan 68,2% untuk Grab. 

Untuk indikator performance, Gojek memperoleh 70,7% sedangkan Grab 69,4%. 

Survei dari Alvara Research juga menjelaskan, di sektor aplikasi transportasi, 

berdasarkan Total Awareness Gojek unggul dengan nilai 100% sedangkan Grab mendapatkan 

nilai 99,2%, Top of Mind Gojek unggul dengan nilai 68,4% sedangkan Grab mendapatkan nilai 

31,6% dan Future Intention Gojek unggul dengan nilai 66,8% sedangkan Grab mendapatkan 

nilai 41,9% sehingga menjadikan aplikasi Gojek lebih dikenal dan diminati oleh masyarakat. 

Berikut adalah gambar yang menjelaskan tentang penelitian yang dilakukan oleh Alvara 

Reaserch 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Total Awareness, Top of Mind dan Future Intention Gojek dan Grab 

Sumber: Alvara Reaserch 
 

Penelitian ini menggunakan Grab sebagai objek penelitian. Meskipun Grab sudah 

dikenal oleh masyarakat namun Grab masih kalah saing dengan pesaingnya yaitu Gojek. 

Menurut survei yang dilakukan oleh Komunitas Konsumen Indonesia (KKI) terhadap tren 

pengguna jasa transportasi berbasis online yang menjadi pilihan pengguna adalah Gojek. 

Dimana Gojek dipilih karena beberapa faktor yaitu lebih aman (56%), lebih dapat diandalkan 

(55%), lebih ramah (53%), lebih nyaman serta bersih (53%). Berdasarkan uraian di atas, maka 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan 
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Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Online”.  

Harga 

Harga adalah satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) 

yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang dan jasa 

sehingga menimbulkan kepuasan konsumen. Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa 

harga adalah suatu nilai dari suatu produk yang disepakati bersama oleh penjual dan pembeli 

yang dibebankan kepada konsumen yang ingin mendapatkan produk tersebut (Alma, 2011; 

Yong & Darma, 2020; Samadiartha & Darma, 2017; Patni & Darma, 2017).  

Menurut Kotler & Amstrong (2012) terdapat empat indikator yang mencirikan harga 

yaitu: 

a. Keterjangkauan Harga, yaitu harga yang ditetapkan oleh penjual terhadap produk mereka 

dapat dijangkau oleh konsumen. 

b. Daya Saing Harga, yaitu harga yang ditetapkan oleh penjual terhadap produknya akan 

dibandingkan oleh konsumen dengan produk sejenis dari pesaing sehingga kosumen akan 

membandingkan mahal atau murahnya produk tersebut. 

c. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu kualitas produk yang ditawarkan oleh 

penjual sesuai dengan harga yang harus dibayar oleh konsumen. 

d. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu manfaat dari produk yang ditawarkan oleh 

penjual sesuai dengan harga yang harus dibayar oleh konsumen. 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah seberapa besar usaha yang dilakukan untuk memenuhi 

keinginan dan kebutuhan konsumen serta ketepatan dalam menyampaikannya untuk 

mengimbangi harapan konsumen. Berdasarkan dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan oleh penjual kepada konsumen 

dengan tujuan untuk meningkatkan nilai tambah terhadap produk mereka dimana outputnya 

bukan berwujud benda fisik (Tjiptono, 2014; Hendhana & Darma, 2017; Ginantra et al., 2017; 

Kanten & Darma, 2017; Shavitri & Darma, 2020; Handayani & Darma, 2021; Rivaldo et al., 

2021; Putra & Darma, 2021; Dewi & Darma, 2019). 

Menurut Tjiptono (2014) terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu :  

a. Bukti Fisik (Tangibles), yaitu sebuah bukti nyata tentang kemampuan yang dimiliki 

perusahaan untuk menampilkan pelayanan terbaik kepada konsumen seperti bangunan, 

penampilan karyawan, fasilitas, perlengkapan dan lain sebagainya. 
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b. Empati (Emphaty), yaitu upaya memahami keinginan konsumen secara tulus dan bersifat 

pribadi yang diberikan oleh perusahaan sehingga konsumen merasa dilayani dengan baik. 

c. Keandalan (Reliability). yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang 

dijanjikan secara tepat dan kemampuan untuk dapat dipercaya, dengan cara yang telah 

disepakati bersama tanpa adanya kesalahan. 

d. Daya tanggap (Responsiveness), yaitu kemampuan perusahaan dalam melakukan pelayanan  

dibutuhkan konsumen secara cepat dan tepat, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

Kesalahan yang dilakukan oleh perusahaan dapat meninbulkan kesan negatif bagi 

perusahaan yang seharusnya tidak perlu terjadi. Namun kesalahan perusahaan dapat 

menjadi pengalaman yang berkesan bagi konsumen ketika kesalahan tersebut dapat 

ditanggapi secara cepat. 

e. Jaminan (Assurance), yaitu meliputi kemampuan para karyawan dalam menumbuhkan 

kepercayaan konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan mampu memberikan jaminan 

rasa aman terhadap konsumen. Jaminan ini diantaranya meliputi sikap karyawan yang 

selalu sopan dan ramah terhadap konsumen. 

 

Citra Merek 

Merek adalah suatu nama, istilah, tanda, simbol, desain atau kombinasi daripadanya 

untuk menandai produk atau jasa dari satu penjual atau kelompok penjual dan untuk 

membedakannya dari pesaing. Dapat disimpulkan bahwa citra merek adalah persepsi yang 

digambarkan oleh konsumen terhadap suatu merek (Ginting, 2011; Ginantra et al., 2017; 

Praswary & Darma, 2021; Dewi & Darma, 2021; Agung & Darma, 2021; Chrisandita & 

Darma, 2021; Darma & Noviana, 2020; Priskila & Darma, 2020; Saefulloh & Darma, 2014; 

Maharani & Darma, 2018; Periantini & Darma, 2021; Dewi & Darma, 2022).  

Menurut Keller (2012) indikator yang digunakan untuk mengukur citra merek adalah 

sebagai berikut : 

a. Citra pembuat (corporate image), yaitu citra pembuat merupakan perkumpulan asosiasi 

yang telah dipersepsikan konsumen terhadap suatu produk/jasa yang meliputi kredibilitas, 

popularitas dan jaringan yang dimilki perusahaan. 

b. Citra pemakai (user image), yaitu citra pemakai adalah sekelompok asosiasi yang 

dipersepsikan konsumen terhadap pemakai yang menggunakan barang atau jasa, meliputi 

status sosial, kepribadian, gaya hidup serta pemakai itu sendiri. 
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c. Citra produk (product image), yaitu sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen 

terhadap suatu produk, yang meliputi jaminan, manfaat bagi konsumen, penggunaannya 

serta atribut produk tersebut. 

 

Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan pelanggan adalah perasaan bahagia atau kecewa seseorang yang timbul 

setelah membandingkan antara kinerja produk atau jasa yang diharapkan terhadap kinerja 

produk atau jasa yang diperkirakan. Secara umum dapat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah suatu perasaan senang atau kecewa terhadap kinerja produk atau jasa yang diberikan 

terhadap harapan yang didapatkan. Pelanggan yang senang akan cenderung melakukan 

pembelian ulang namun pelanggan yang kecewa cenderung tidak akan membeli produk 

tersebut kembali (Priansah, 2017; Danuarta & Darma, 2019; Dewi & Darma, 2019; Ferdiana 

& Darma, 2019; Kolo & Darma, 2020; Yogandhi & Darma, 2021; Umami & Darma, 2021; 

Krismajayanti & Darma, 2021; Sudiwedani & Darma, 2020; Murti & Darma, 2021; Darma, 

2005; Darma, 2006; Sukerta & Darma, 2014; Oyagi & Darma, 2021; Purnantara & Darma, 

2015).  

Menurut Tjiptono (2015), kepuasan pelanggan memiliki 3 indikator yaitu:  

a. Kesesuaian harapan yaitu merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja dengan hasil yang 

diharapkan dari penggunaan suatu produk atau jasa. 

b. Minat berkunjung kembali yaitu merupakan kesediaan konsumen untuk membeli atau 

menggunakan produk atau jasa kembali. 

c. Kesediaan merekomendasikan yaitu merupakan tindakan konsumen untuk menawarkan 

produk atau jasa secara sukarela kepada orang terdekatnya seperti keluarga atau teman. 

 

Penelitian Terdahulu 

 

Tabel 1.  Penelitian Terdahulu Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Judul Penelitian Penulis Variabel Penelitian Hasil Penelitian 

The Effect of 

Products, Price and 

Service Quality on 

Customer 

Satisfaction In “Rice 

for The Poors” 

Program 

Ngadino, dkk. 

(2017) 

Variabel 

independen: kualitas 

produk, harga dan 

kualitas pelayanan 

Variabel dependen: 

kepuasan pelanggan 

Harga berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

dimana hasil tersebut 

dipengaruhi oleh harga 

yang dapat dijangkau 

oleh konsumen 

Customer 

Repurchase 

Intention and 

Yulisetiarini, 

dkk. (2017) 

Variabel 

independen: harga, 

kualitas pelayanan dan 

kualitas produk 

Harga tidak berpengaruh 

secara signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan dimana hasil 
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Satisfaction in 

Online Shopping 

Variabel dependen: 

kepuasan pelanggan 

dan minat beli ulang 

tersebut dipengaruhi 

oleh harga yang terlalu 

rendah dengan kualitas 

produk yang buruk 
 

 

Tabel 2. Penelitian Terdahulu Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Judul Penelitian Penulis Variabel Penelitian Hasil Penelitian 

The Effect of Service 

Quality on Customer 

Satisfaction, 

Loyalty, and 

Happiness in Five 

Asian Countries 

Gong & Yi 

(2018) 

 

 

 

 

 

Variabel 

independen: kualitas 

pelayanan 

Variabel dependen: 

kepuasan pelanggan, 

loyalitas dan 

kebahagiaan 

 

Kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh 

positif terhadap 

kepuasan pelanggan 

dimana pendapatan 

konsumen, kualitas 

kinerja, kualitas 

pengiriman dan kualitas 

lingkungan memegang 

peranan penting  dalam 

peningkatan kualitas 

pelayanan 

Effect of Service 

Quality and Product 

Quality on Customer 

Satisfaction and 

Loyalty 

Mahsyar & 

Surapati (2020) 

Variabel 

independen: kualitas 

pelayanan dan kualitas 

produk 

Variabel dependen: 

kepuasan pelanggan 

dan loyalitas 

Kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan 

oleh karena itu 

meningkatkan kualitas 

pelayanan tidak akan 

memberikan dampak 

yang besar terhadap 

kepuasan pelanggan 
 

Tabel 3. Penelitian Terdahulu Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

Judul Penelitian Penulis Variabel Penelitian Hasil Penelitian 

Effect of Brand 

Image on Customer 

Satisfaction & 

Loyalty Intention 

and The Role of 

Customer 

Satisfaction between 

Brand Image and 

Loyalty Intention 

Upamannyu & 

Sankpal (2014) 

Variabel 

independen: citra 

merek 

Variabel dependen: 

kepuasan pelanggan 

dan loyalitas 

Citra merek 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

Analysis of The 

Influence of Brand 

Image and Customer 

Value on Customer 

Satisfaction and Its 

Impact on Customer 

Loyalty 

Iqbal, dkk. 

(2018) 

Variabel 

independen: citra 

merek dan customer 

value 

Variabel dependen: 

loyalitas dan kepuasan 

pelanggan 

Citra merek tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan 
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H2 

H3 

Harga (X1) 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Citra Merek 

(X3) 

Kerangka Teoritis 

Kerangka teoritis pada penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3 Kerangka Teoritis 

 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan Penelitian 

Penelitian menggunakan metode penelitian kuantitatif. Penelitian ini juga 

menggunakan penelitian deskriptif. Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui bagaimana 

hubungan variabel harga, kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. 

Alat yang digunakan untuk mengumpulkan informasi dari responden adalah kuesioner.  

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pengguna transportasi ojek 

online Grab di Kota Magelang. Peneliti menggunakan teknik purposive sampling dalam 

penelitian ini. Kriteria responden yang diambil sebagai sampel adalah pelanggan yang pernah 

menggunakan jasa transportasi ojek online Grab di Kota Magelang minimal dua kali selama 

enam bulan terakhir. Sampel dalam penelitian ini mengambil sebanyak 100 responden yang 

ditentukan dengan rumus dari Rao Purba: 

𝑛 =
𝑍2

4(𝑀𝑜𝑒) 2
 

 

Keterangan : 

n  = ukuran sampel 

z  = tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penentuan sampel 95% = 1,96 

Moe = Margin of error merupakan tingkat kesalahan maksimal yang masih dapat 

ditoleransi sebesar 10% 

𝑛 =
1,962

4(0,1) 2
 

H1 
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𝑛 = 96,04 dibulatkan menjadi 100 

Definisi Operasional Variabel Penelitian 

1. Variabel Dependen (Y) 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

di dalam penelitian ini diartikan sebagai respon pelanggan yang dirasakan antara harapan 

dengan kinerja Grab. Kepuasaan pelanggan dalam penelitian ini diukur dengan 

menggunakan tiga indikator menurut Tjiptono (2015) yang meliputi: kesesuaian harapan, 

minat berkunjung kembali dan kesediaan merekomendasikan 

2. Variabel Independen (X) 

Variabel independen dalam penelitian ini terdiri dari: 

a. Harga 

Harga adalah suatu nilai yang harus dikorbankan untuk mendapatkan barang / jasa. 

Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel persepsi harga adalah: 

keterjangkauan harga, daya saing harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk dan 

kesesuaian harga dengan manfaat produk.  

b. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah suatu ukuran upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi harapan 

konsumen. Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel kualitas pelayanan 

adalah: bukti fisik (tangibles), empati (empathy), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness) dan jaminan (assurance).  

c. Citra Merek 

Citra merek adalah cara masyarakat menganggap merek secara aktual. Indikator 

yang digunakan untuk mengukur variabel citra merek adalah: citra pembuat 

(corporate image), citra pemakai (user image), dan citra produk (product image). 

Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan metode teknik pengumpulan data kuesioner. Kuesioner 

akan disebarkan kepada responden dalam bentuk pertanyaan sesuai dengan permasalahan yang 

diteliti sehingga akan didapatkan data yang berisi pernyataan dari responden. Mekanisme 

pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan membagikan kuisioner secara online 

(melalui Google Docs) kepada para responden. Jenis skala yang digunakan adalah skala Likert 

yang memiliki lima alternatif jawaban. Peneliti membagi jawaban dalam lima kelompok yaitu: 
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1. SS : Sangat Setuju : skor 5 

2. S : Setuju  : skor 4 

3. N : Netral   : skor 3 

4. TS : Tidak Setuju  : skor 2 

5. STS : Sangat Tidak Setuju : skor 1 

Teknik Analisis Data 

1. Teknik Analisis Deskriptif 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif dalam menggambarkan atau 

menganalisis hasil penelitian. Tujuan dalam metode ini adalah untuk mengolah kumpulan 

data mentah menjadi suatu informasi yang jelas dan ringkas sehingga mudah untuk 

dipahami serta dapat digunakan untuk mendapatkan suatu deskripsi tentang responden 

dalam penelitian ini.  

2. Uji Asumsi Klasik 

Sebelum dilakukan analisis regresi berganda diperlukan uji asumsi klasik. Uji 

asumsi klasik bertujuan untuk menguji model regresi linier berganda  yang digunakan dalam 

penelitian apakah memenuhi klasik atau tidak. Uji asumsi klasik yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah:  

a. Uji Normalitas 

Mengetahui kenormalan dari distribusi data menggunakan uji Kolmogorov-

Smirnov yang proses pengujian dibantu aplikasi SPSS. Dasar dari pengambilan 

keputusan adalah jika probabilitas < 0,05 maka populasi tidak berdistribusi secara 

normal tapi jika probabilitas > 0,05 maka distribusi dari populasi adalah normal. 

b. Uji Linieritas 

Uji linearitas digunakan untuk mengetahui hubungan linear antara variabel 

bebas dengan variabel terikat. Uji linearitas pada penelitian ini menggunakan test of 

linearity dengan bantuan aplikasi SPSS. Kriteria yang digunakan dalam uji ini adalah 

jika nilai signifikasi pada linearity < 0,05. Jika nilai signifikasi yang dihitung < 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan linear antara variabel bebas dan 

variabel terikat sehingga model dapat digunakan.  

c. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya sebuah 

korelasi antar variabel bebas (independen) dari model regresi. Berikut adalah cara yang 

dapat digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya multikolinearitas:  
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1. Terdapat multikolinearitas pada model regresi jika R2 tinggi tapi variabel bebas 

banyak yang tidak signifikan, 

2. Terdapat multikolinearitas pada model regresi jika korelasi antar variabel bebas 

tinggi yaitu diatas 0,90 

3. Mengetahui multikolinearitas pada model regresi dapat dilihat dari nilai tolerance 

dan variance inflation factor (VIF). Terdapat multikolinearitas pada model regresi 

jika nilai tolerance ≤ 0,1 atau sama dengan nilai VIF > 10. 

d. Uji Heteroskedastisitas 

  Uji heteroskedastisitas menunjukkan apakah dalam model regrasi terjadi 

ketidaksamaan varians dari residual pada satu pengamatan kepengamatan yang lain. 

Pada penelitian ini untuk menguji heteroskedastisitas peneliti menggunakan uji Glejser 

bantuan aplikasi SPSS. Jika variabel bebas signifikan secara statistik mempengaruhi 

variabel terikat, maka indikasi terjadi heteroskedastisitas. Jika nilai signifikansi tersebut 

> 0,05 maka terbebas dari heteroskedastisitas tetapi jika nilai signifikansi tersebut ≤ 

0,05 maka terjadi heteroskedastisitas 

3.  Analisis Regresi Berganda 

Teknik yang digunakan dalam analisis data pada penelitian ini adalah teknik analisis 

regresi berganda. Analisis ini bertujuan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh 

harga, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis 

tersebut berupa berupa koefisien untuk masing-masing variabel bebas. Berikut adalah 

bentuk dari persamaan regresi pada penelitian ini: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Pelanggan 

A = Konstanta 

b1 = koefisien regresi dari harga 

b2 = koefisien regresi dari kualitas pelayanan 

b3 = koefisien regresi dari citra merek 

X1 = harga 

X2 = kualitas pelayanan 

X3 = citra merek 

e = error 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

1. Uji Validitas  

R tabel dengan signifikan 5% dengan uji dua sisi dan jumlah responden 100 orang 

adalah sebesar 0,194. Jika nilai dari masing-masing item lebih besar dari r tabel maka kuesioner 

dinyatakan valid. Hasil uji validitas pada penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut: 

 

Tabel 4 Rangkuman Hasil Uji Validitas Variabel Harga 

Item T hitung T tabel Keterangan 

1 0,592 0,194 Valid 

2 0,723 0,194 Valid 

3 0,815 0,194 Valid 

4 0,829 0,194 Valid 

Tabel 4 menunjukan bahwa seluruh nilai output dari hasil olah data menunjukan lebih 

dari R tabel (0,194). Dengan hasil olah data tersebut membuktikan bahwa setiap item 

pertanyaan dalam variabel harga dinyatakan valid. 

 

Tabel 5 Rangkuman Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Item T hitung T tabel Keterangan 

1 0,543 0,194 Valid 

2 0,770 0,194 Valid 

3 0,645 0,194 Valid 

4 0,695 0,194 Valid 

5 0,719 0,194 Valid 

6 0,705 0,194 Valid 

7 0,809 0,194 Valid 

8 0,672 0,194 Valid 

Tabel 5 menunjukan bahwa seluruh nilai output dari hasil olah data menunjukan lebih 

dari R tabel (0,194). Dengan hasil olah data tersebut membuktikan bahwa setiap item 

pertanyaan dalam variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid. 

 

Tabel 6 Rangkuman Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek 

Item T hitung T tabel Keterangan 

1 0,554 0,194 Valid 

2 0,607 0,194 Valid 

3 0,661 0,194 Valid 

4 0,716 0,194 Valid 

5 0,704 0,194 Valid 

6 0,757 0,194 Valid 

7 0,660 0,194 Valid 
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Tabel 6 menunjukan bahwa seluruh nilai output dari hasil olah data menunjukan lebih 

dari R tabel (0,194). Dengan hasil olah data tersebut membuktikan bahwa setiap item 

pertanyaan dalam variabel citra merek dinyatakan valid. 

 

Tabel 7 Rangkuman Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Item T hitung T tabel Keterangan 

1 0,723 0,194 Valid 

2 0,623 0,194 Valid 

3 0,771 0,194 Valid 

4 0,832 0,194 Valid 

5 0,816 0,194 Valid 

6 0,804 0,194 Valid 

Tabel 7 menunjukan bahwa seluruh nilai output dari hasil olah data menunjukan lebih 

dari R tabel (0,194). Dengan hasil olah data tersebut membuktikan bahwa setiap item 

pertanyaan dalam variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas pada Tabel 8 menunjukan bahwa setiap variabel pada penelitian ini 

memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,7 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

seluruh indikator pengukuran variabel dari kuesioner adalah reliabel. Berikut adalah hasil uji 

reliabilitas dalam penelitian ini: 

 

Tabel 8 Rangkuman Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel CA CA Tabel Keterangan 

Harga 0,720 ≥ 0,700 Reliabel  

Kualitas Pelayanan 0,844 ≥ 0,700 Reliabel  

Citra Merek 0,783 ≥ 0,700 Reliabel  

Kepuasan Pelanggan 0,851 ≥ 0,700 Reliabel  

 

3. Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas pada Tabel 9 menunjukan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 

0,200. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05 maka berdasarkan pengambilan keputusan dalam uji 

normalitas dengan teknik Kolgomorov-Smirnov dapat diambil kesimpulan bahwa data 

berdistribusi normal. Berikut adalah hasil uji normalitas dalam penelitian ini: 
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Tabel 9 Hasil Uji Normalitas 

  Unstandardized Residual 

N  100 

Normal Parametersa,b Mean 0,0000000 

Most Extreme Differences Std. Deviation 2,20672724 

 Absolute 0,073 

 Positive 0,073 

 Negative -0,073 

Test Statistic  0,073 

Asymp. Sig. (2-tailed)  0,200c,d 

 

4. Uji Linieritas 

Hasil uji linieritas pada Tabel 10 menunjukan bahwa setiap variabel pada penelitian ini 

memiliki nilai Linearity kurang dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 

independen memiliki hubungan yang linier dengan variabel dependen. Berikut adalah hasil uji 

lineritas dalam penelitian ini: 

 

Tabel 10 Rangkuman Hasil Uji Linieritas 

Variabel Linearity Kriteria Keterangan 

Harga 0,000 < 0,05 Linier  

Kualitas Pelayanan 0,000 < 0,05 Linier 

Citra Merek 0,000 < 0,05 Linier 

 

5. Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikolinearitas pada Tabel 11 menunjukan bahwa nilai Tolerance pada 

setiap variabel lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF pada setiap variabel lebih kecil dari 10,00. 

Berdasarkan pengambilan keputusan dalam uji multikolinearitas dapat diambil kesimpulan 

bahwa setiap variabel independen pada penelitian ini terbebas dari gejala multikolinearitas. 

Berikut adalah hasil uji multikolinearitas dalam penelitian ini: 

 

Tabel 11 Rangkuman Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Harga 0,561 1,782 Lolos  

Kualitas Pelayanan 0,470 2,126 Lolos 

Citra Merek 0,427 2,339 Lolos 

 

6. Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji heteroskedastisitas pada Tabel 12 menunjukan bahwa nilai signifikansi (Sig.) 

pada setiap variabel lebih dari 0,05. Berdasarkan pengambilan keputusan dalam uji gletser 

dapat disimpulkan bahwa setiap variabel independen pada penelitian ini terbebas dari gejala 

heteroskedastisitas. Berikut adalah hasil uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini: 
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Tabel 12 Rangkuman Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Signifikansi Kriteria Keterangan 

Harga .379 > 0,05 Lolos  

Kualitas Pelayanan .407 > 0,05 Lolos 

Citra Merek .107 > 0,05 Lolos 

 

 

7. Regresi Linier Berganda 

Berikut adalah rangkuman hasil analisis regresi berganda dengan bantuan aplikasi IMB 

SPSS Statistics versi 25: 

 

Tabel 13 Rangkuman Hasil Analisis Regresi Berganda 

Variabel Koefisien 

Regresi (b) 

T-hitung Sig. Kesimpulan 

Harga 0,644 4,310 0,000 Signifikan 

Kualitas Pelayanan 0,034 0,389 0,698 Tidak 

Signifikan 

Citra Merek 0,448 4,205 0,000 Signifikan 

Konstanta = -0,705 

Adjusted R² = 0,563 

F hitung = 43,544 

Signifikansi F hitung = 0,000 

 

Dari hasil analisis regresi dapat diketahui persamaan regresi berganda sebagai berikut: 

Y = -0,705 + 0,644X1 + 0,034X2 + 0,448X3 + e 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Hasil pengujian pada variabel harga menunjukan bahwa nilai t hitung sebesar 4,310 

dengan nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,000 dan koefisien regresi sebesar 0,644. Berdasarkan 

data tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Harga merupakan faktor penting yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Menurut Kotler & Amstrong (2016) terdapat tiga indikator yang dijadikan pertimbangan oleh 

konsumen ketika menjadikan harga sebagai penilaian kepuasan terhadap pembelian produk 

perusahaan yaitu keterjangkauan, perbandingan harga dengan pesaing, harga dengan manfaat 

dan harga dengan kualitas produk. Harga yang ditetapkan perusahaan harus sesuai dengan 

manfaat dan kualitas yang diharapkan konsumen. Ketika manfaat dan kualitas tidak memenuhi 

harapan maka konsumen akan kecewa. Konsumen juga akan membandingkan harga dengan 

perusahaan pesaing dan kemampuan mereka dalam membelinya. Menurut Kotler & Amstrong 
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(2016) konsumen cenderung akan membeli produk yang lebih murah jika terdapat beberapa 

produk yang sama dengan manfaat dan kualitas yang tidak jauh berbeda. 

Berdasarkan hasil penelitian, harga yang ditetapkan oleh Grab sudah sesuai dengan 

kemampuan konsumen, manfaat dan kualitas yang didapatkan namun kurang dalam daya saing 

harga dengan kompetitor. Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian yang menunjukan 

nilai rata-rata pada indikator daya saing harga sebesar 3,66. Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian yang dilakukan oleh Mar’ati & Sudarwanto (2016) tentang “Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Ojek Online (Studi Pada 

Konsumen Gojek di Surabaya)”. Hasil penelitian menunjukan bahwa harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Gojek di Kota Surabaya. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Hasil pengujian pada variabel kualitas pelayanan menunjukan bahwa nilai t hitung 

sebesar 0,389 dengan nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,698 dan koefisien regresi sebesar 0,034. 

Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2014) terdapat 5 indikator dalam mengukur kualitas pelayanan yaitu bukti 

fisik, daya tanggap, jaminan, keandalan dan empati. Ketika ingin menggunakan suatu produk 

atau layanan, konsumen akan menilai dari apa yang mereka lihat. Penampilan yang bagus, rapi 

dan sesuai standar akan memberikan rasa nyaman dan aman. Perusahaan juga perlu 

memberikan jaminan keamanan terhadap produk atau layanan mereka sehingga konsumen 

yakin untuk menggunakannya. Jika konsumen memiliki keluhan, perusahaan harus cepat 

dalam menangani masalah tersebut. Di era digital sekarang dimana informasi menyebar dengan 

cepat. Keluhan yang tidak ditanggapi secara cepat akan menyebabkan isu negatif yang dapat 

mempengaruhi perusahaan. Konsumen merupakan seorang individu yang perlu diperhatikan. 

Weningtyas & Suseno (2012) mengemukakan perusahaan yang memiliki komunikasi yang 

baik kepada konsumen akan mudah dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini menunjukan bahwa indikator empati dan jaminan memiliki nilai rata-rata 

yang rendah dibanding dengan indikator lain yaitu 3,81 dan 3,91. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kurangnya kemampuan komunikasi yang baik driver kepada konsumen dan kurangnya 

jaminan yang diberikan oleh perusahaan terhadap kecelakaan yang menyebabkan kualitas 

pelayanan yang dimiliki Grab tidak berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Tresia, dkk. (2018) tentang 
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“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kenyamanaan terhadap Kepuasan Konsumen pada 

Perusahaan Jasa Ojek Online Go-Jek di Kota Kediri”. Hasil penelitian menunjukan kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Citra Merek (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Hasil pengujian pada variabel citra merek menunjukan bahwa nilai t hitung sebesar 

4,205 dengan nilai signifikansi (Sig.) sebesar 0,000 dan koefisien regresi sebesar 0,448. 

Berdasarkan data tersebut dapat disimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Citra merek merupakan faktor ketiga yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

Menurut Keller (2012) terdapat tiga indikator dalam citra merek yaitu citra pembuat, citra 

pemakai dan citra produk. Citra merek yang baik dapat meningkatkan nilai yang konsumen 

rasakan dan sebaliknya jika citra merek yang dimiliki buruk akan merusak nilai yang konsumen 

rasakan. Citra merek juga memberikan banyak manfaat kompetitif bagi perusahaan. Menurut 

Kotler & Amstrong (2016), citra merek merupakan aset paling berharga bagi perusahaan. Jika 

perusahaan kehilangan semua asetnya seperti bangunan dan peralatan dalam bencana alam, 

semua aset tersebut dapat digantikan dengan cepat melalui pinjaman uang namun jika citra 

merek yang hancur maka perusahaan akan ditinggalkan oleh konsumen dan membutuhkan 

sumber daya yang besar untuk mengembalikan citra tersebut. 

Penelitian ini menunjukan bahwa indikator citra pembuat memiliki nilai rata-rata 

tertinggi yaitu 4,58 dengan menanyakan tingkat ketahuan masyarakat tentang merk Grab. Hasil 

penelitian tersebut menjelaskan bahwa citra yang dibentuk oleh Grab mampu memberikan 

penilaian yang positif bagi konsumen. Sedangkan indikator dengan rata-rata nilai terendah 

adalah citra pemakai yaitu 3,78. Hasil tersebut menjelaskan bahwa tingkat kesuaian antara gaya 

hidup dengan citra Grab tidak tinggi.  Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang 

dilakukan oleh Rivai, dkk. (2019) tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Citra 

Merek terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Transportasi Ojek Online Grab”. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa citra merek berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian menunjukan nilai F hitung sebesar 43,544 dengan signifikansi sebesar 

0,000. Kriteria pengujian adalah nilai signifikansi harus lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05), 

maka dapat disimpulkan bahwa penelitian ini membuktikan hipotesis yang menyatakan 

“Terdapat pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan citra merek secara simultan terhadap 
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kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online Grab di Kota Magelang”. 

Hasil penelitian ini relevan dengan penelitian dari Zahra (2017) dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online (Studi Pada Pelanggan Gojek Di Kota Yogyakarta)”. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa harga, kualitas pelayanan, dan citra merek secara bersama-

sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh harga, kualitas 

pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online 

Grab di Kota Magelang, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut harga memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek 

online Grab di Kota Magelang. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi ojek online Grab di Kota 

Magelang. Citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa transportasi ojek online Grab di Kota Magelang. Terdapat pengaruh harga, 

kualitas pelayanan, dan citra merek secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa transportasi ojek online Grab di Kota Magelang. 

Berdasarkan hasil kesimpulan dan pembahasan, maka saran yang dapat diajukan 

sebagai berikut. Berdasarkan hasil penelitian, indikator daya saing harga pada variabel harga 

memiliki nilai rata-rata terendah sehingga perusahaan disarankan dalam menetapkan harga 

untuk mempertimbangkan harga yang ditetapkan perusahaan pesaing. Kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh pihak Grab hanya memiliki pengaruh yang kecil terhadap kepuasan pelanggan. 

Oleh karena itu perusahaan Grab khususnya di wilayah Kota Magelang disarankan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Fokus perbaikan dalam 

hal kualitas pelayanan yaitu pada indikator empati dan jaminan karena indikator empati dan 

jaminan dalam penelitian ini menunjukan nilai rata-rata terendah. Perbaikan yang dapat 

dilakukan diantaranya meningkatkan kemampuan driver dalam memahami kebutuhan 

konsumen, meningkatkan kemampuan komunikasi yang baik dengan konsumen dan pihak 

Grab juga dapat bekerja sama dengan driver untuk menyediakan masker dan hand sanitizer 

setiap melakukan perjalanan dan perusahaan disarankan untuk mempermudah konsumen 

dalam klaim jaminan jika terjadi kecelakaan. Pada variabel citra merek indikator citra pemakai 

memiliki nilai rata-rata terendah sehingga perusahaan disarankan untuk meningkatkan citra 

pemakai dengan meningkatkan komitmen perusahaan dalam membantu berkembangnya 
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UMKM dalam negeri sehingga ketika konsumen menggunakan layanan Grab diharapkan dapat 

memberikan rasa bangga karena telah berpartisipasi dalam peningkatan UMKM dalam negeri. 

Untuk penelitian selanjutnya dalam meneliti harga, kualitas pelayanan, citra merek dan 

kepuasan pelanggan dapat menggunakan metode lain seperti wawancara mendalam dengan 

responden sehingga informasi yang didapatkan lebih bervariasi dan detail. Selain itu, variabel 

harga, kualitas pelayanan dan citra merek memiliki pengaruh sebesar 56,3% dan faktor lain 

sebesar 43,7% terhadap kepuasan pelanggan sehingga peneliti selanjutnya dapat meneliti 

faktor yang lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.  
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