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ABSTRAK 
 

Aan Noer Adhiparna: Analisis Faktor Harga, Brand Image dan Kualitas Pelayanan Pengaruhnya 

terhadap Kepuasan Konsumen Jasa Transportasi GO-JEK Kediri (Studi pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi UN PGRI Kediri), Skripsi, Manajemen, FE UN PGRI Kediri 

 

 Penelitian ini dilatar belakangi bahwa dalam kepuasan konsumen jasa transportasi banyak 

faktor yang mempengaruhinya untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi UN PGRI Kediri misalnya, banyak keluhan  mengenai harga yang terlalu mahal, citra merek 

yang negatife membuat  konsumen  kurang puas, serta pelayanan yang kurang memuaskan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah (1) Mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap 

kepuasan konsumen jasa trasnportasi GO-JEK Kediri pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi UN PGRI 

Kediri. (2)  Mengetahui dan menganalisis pengaruh brand image terhadap kepuasan konsumen jasa 

trasnportasi GO-JEK pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi UN PGRI Kediri. (3) Mengetahui dan 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen jasa transportasi GO-JEK 

pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi UN PGRI Kediri. (4) Mengetahui dan menganalisis pengaruh 

harga, brand image dan kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen jasa 

trasnportasi GO-JEK pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi UN PGRI Kediri. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik penelitian asosiatif yang 

bersifat kausal. Sampel yang digunakan dalam penelitian adalah 40 mahasiswa Fakultas Ekonomi UN 

PGRI Kediri angkatan 2014 yang pernah menggunakan jasa transportasi GO-JEK. Analisis data 

menggunakan regresi linier berganda dengan software SPSS for windows versi 23.0. 

Kesimpulan hasil dari penelitian ini adalah (1) Ada pengaruh signifikan harga terhadap 

kepuasan konsumen jasa transportasi GO-JEK Kediri pada mahasiswa Fakultas Ekonomi UN PGRI 

Kediri. (2) Ada pengaruh signifikan brand image terhadap kepuasan konsumen jasa transportasi GO-

JEK Kediri pada mahasiswa Fakultas Ekonomi UN PGRI Kediri. (3) Ada pengaruh signifikan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen jasa transportasi GO-JEK Kediri pada mahasiswa Fakultas 

Ekonomi UN PGRI Kediri. (4) Ada pengaruh signifikan harga, brand image dan kualitas pelayanan 

secara simultan terhadap kepuasan konsumen jasa transportasi GO-JEK Kediri pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi UN PGRI Kediri. 

 

Kata kunci: harga, brand image, kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 
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I. LATAR BELAKANG 

     Seiring dengan perkebangan 

zaman yang semakin maju, tingkat 

sumber daya manusia yang semakin 

baik dan ilmu teknologi informasi 

dan komunikasi, menjadikan semua 

kegiatan masyarakat menjadi cepat 

dan praktis. Untuk menunjang semua 

kegiatan tersebut dibutuhkan jasa 

transportasi yang bisa memenuhu 

kebutuhan masyarakat. Menurut 

Gunawan (2014:5) “transportasi” 

dapat didefinisikan sebagai “suatu 

usaha dan kegiatan mengangkut atau 

membawa barang dan atau 

penumpang dari suatu tempat ke 

tempat lainnya”. 

     Di era modern saat ini, penyedia 

jasa transportasi dituntut untuk 

inovatif dan mengikuti 

perkembangan teknologi untuk bisa 

melayani kebutuhan masyarakat dan 

mempermudah serta mempercepat 

kegiatan masyarakat. GO-JEK 

adalah salah satu penyedia jasa 

transportasi berbasis sepeda motor 

yang ada dikota Kediri. Selain 

sebagai jasa trasnportasi. GO-JEK 

juga bisa untuk memesan makanan, 

mengirim barang, dan lain-lain. Saat 

ini GO-JEK memiliki lebih dari satu 

juta mitra driver terdaftar 150.000 

partner GO-FOOD (pesan makanan) 

yang tersebar di 50 kota di Indonesia 

(http://go-jek.com).  

     Di Kediri jasa ojek online tidak 

hanya GO-JEK saja, untuk 

memenangkan persaingan penyedia 

jasa transportasi haruslah bisa 

memuaskan konsumennya agar setia 

pada jasa tersebut. Konsumen akan 

selektif untuk memilih jasa ojek 

online yang akan digunakan, 

misalnya konsumen akan melihat 

harga dan pelayanan yang diberikan. 

Kepuasan konsumen merupakan hal 

yang sangat penting bagi 

kelangsungan perusahaan, karena 

apabila konsumen tidak puas akan 

pindah ke merek lain. Menurut 

Yamit (2010:105), “kepuasan 

konsumen” merupakan “evaluasi 

purna beli atau hasil evaluasi setelah 

membandingkan apa yang dirasakan 

dan denga harapannya”. 

     Salah satu faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah harga. Menurut Kotler dan 

Amstrong (2012:268), “harga” 

adalah “semua nilai yang konsumen 

tukarkan dalam rangka mendapatkan 

manfaat dari memiliki atau 

menggunakan suatu barang ataupun 

jasa”. Harga dalam bisnis jasa bisa 

disebut tarif jasa”. Menurut 

Lupiyoadi (2016:136) istilah “harga” 

http://go-jek.com/
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dalam bisnis jasa angkutan adalah 

“menerapkan tarif”. Tarif angkutan 

sebenarnya sudah diatur oreh 

pemerintah, mamun penyedia jasa 

harus tetap perlu memberikan 

kebijakan harga yang tepat agar bisa 

menarik perhatian konsumen. 

     Faktor kedua yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah brand image (Citra Merek). 

Menurut Kotler dan Keller 

(2009:403), “citra merek” adalah 

“presepsi dan keyakinan yang 

dipegang oleh konsumen, seperti 

yang dicerminkan asosiasi yang 

tertanam dalam ingatan pelanggan, 

yang selalu diingat pertama kali saat 

mendengar slogan dan tertanam 

dibenak konsumennya”. Memiliki  

image  yang baik di mata masyarakat 

akan menjadi konsekuensi dari 

pembentukan citra. Citra yang baik 

akan mampu meningkatkan 

kesuksesan suatu perusahaan dan 

sebaliknya citra yang buruk akan 

memperpuruk kestabilan suatu 

perusahaan. 

     Faktor ketiga yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah kualitas pelayanan. Menurut. 

Tjiptono (2014:268) definisi 

“kualitas pelayanan” adalah  “upaya 

pemenuhan kebutuhan dan 

keinganan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk 

menyeimbangi harapan pelanggan”. 

Kualitas pelayanan merupakan 

komponen penting dalam persepsi 

konsumen, juga sangat penting 

dalam pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen. Semakin baik 

kualitas jasa yang diberikan maka 

akan semakin baik pula citra jasa 

tersebut dimata konsumen. 

     Berdasarkan uraian diatas, 

peneliti tertarik untuk membuat 

penelitian berjudul “Analisis Faktor 

Harga, Brand Image dan Kualitas 

Pelayanan Pengaruhnya Terhadap 

Kepuasan Konsumen Jasa 

Transportasi GO-JEK Kediri 

(Studi Pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi UN PGRI Kediri)”. 

II. METODE 

A. Teknik dan Pendekatan Penelitian 

     Pada penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Menurut Sugiono (2015:8) Kata 

“pendekatan kuantitatif” diartikan 

sebagai “metode penelitian yang 

berlandaskan pada populasi atau 

sampel pengumpulan data dengan 

menggunakan instrumen penelitian, 

analisis data bersifat statistik atau 

berupa angka-angka, dengan tujuan 
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untuk menguji hipotesis yang 

diterapkan”. 

     Teknik penelitian yang 

diguunakan dalam penelitian ini 

adalah teknik penelitian kausalitas. 

Menurut Sugiyono (2015:37), 

“metode kausalitas” adalah 

“penelitian yang dimaksudkan untuk 

mengungkapkan permasalahan yang 

bersifat hubungan sebab akibat antara 

dua variabel atau lebih”. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

     Penelitian ini dilakukan di 

kampus 1 Universitas Nusantara 

PGRI Kediri dengan alamat jalan 

K.H Achmad Dahlan No.76 Kediri, 

Jawa Timur. Dan Penelitian ini 

dilakukan selama tiga bulan yaitu 

sejak bulan maret sampai dengan 

bulan mei 2018. 

C. Populasi dan Sampel 

     Menurut Sugiyono (2015:80) 

“populasi” diartikan sebagai 

“wilayah generalisasi yang  terdiri 

atas objek atau subjek yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya”. Populasi dari 

penelitian ini adalah seluruh 

mahasiswa Fakultas Ekonomi UN 

PGRI Kediri. 

     Menurut Sugiyono (2015:81), 

“sampel” adalah “bagian dari jumlah 

dan karekteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut”. Dalam penelitian 

ini variabel yang diteliti berjumlah 4 

variabel. Jadi jumlah sampel minimal 

yang harus diambil yaitu (10 x 4) = 

40 responden. Teknik sampling yang 

digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode purposive sampling. 

Menurut Sugiyono (2017:85) 

“sampling purposive” adalah “teknik 

penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu”. 

Pertimbangan dalam penelitian ini 

adalah karakteristik pada responden 

yaitu berdasarkan program angkatan 

2014 dan pernah menggunakan jasa 

GO-JEK..  

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Uji t 

     Uji t digunakan untuk menguji 

pengaruh variabel bebas yaitu harga 

(X1), brand image (X2), kualitas 

pelayanan (X3) berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap 

variabel terikat yaitu kepuasan 

konsumen (Y). 

  Hasil Uji Parsial (Uji t) 
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   Sumber: output spss dari 

data     primer yang diolah, 2018 

Berdasarkan tabel, maka uji 

parsial dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

H1: Variabel harga memperoleh 

nilai t hitung = 3,178 > t tabel = 2,028 

dan nilai signifikan yaitu 0,003 < 

0,05 yang berarti Ho ditolak dan Ha 

diterima. Berdasarkan perhitungan 

diatas membuktikan bahwa harga 

secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen jasa transportasi GO-

JEK Kediri pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi UN PGRI 

Kediri. Sehingga untuk hipotesis 

pertama (H1) diterima. 

H2: Variabel brand image 

memperoleh nilai t hitung = 4,976 > t 

tabel = 2,028 dan nilai signifikan 

yaitu 0,000 < 0,05 yang berarti Ho 

ditolak dan Ha diterima. 

Berdasarkan perhitungan diatas 

membuktikan bahwa brand image 

secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen jasa transportasi GO-

JEK Kediri pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi UN PGRI 

Kediri. Sehingga untuk hipotesis 

pertama (H1) diterima. 

H3: Variabel kualitas pelayanan 

memperoleh nilai t hitung = 2,726 > t 

tabel = 2,028 dan nilai signifikan 

yaitu 0,010 < 0,05 yang berarti Ho 

ditolak dan Ha diterima. 

Berdasarkan perhitungan diatas 

membuktikan bahwa kualitas 

pelayanan secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen jasa 

transportasi GO-JEK Kediri pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi UN 

PGRI Kediri. Sehingga untuk 

hipotesis pertama (H1) diterima. 

B. Uji F 

Uji F digunakan untuk 

mengetahui tingkat pengaruh 

variabel bebas yaitu harga (X1), 

brand image (X2), kualitas 

pelayanan (X3) berpengaruh 

signifikan secara simultan 

terhadap variabel terikat yaitu 

kepuasan konsumen (Y). 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan , Harga, Brand Image 
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  Sumber: output spss dari data 

primer yang diolah, 2018 

Berdasarkan perhitungan 

pada tabel 4.14 maka diketahui 

bahwa signifikan sebesar 0,000. 

Hal ini menunjukkan bahwa 

nilai signifikan uji F variabel 

harga, brand image dan kualitas 

pelayanan < 0,05 atau bisa 

dilihat dari nilai F hitung = 14,760 

> F tabel = 2.866, yang berarti Ho 

ditolak dan Ha diterima. Dari 

perhitungan tersebut 

membuktikan bahwa harga (X1), 

brand image (X2), kualitas 

pelayanan (X3) berpengaruh 

signifikan secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen 

jasa transportasi GO-JEK Kediri 

pada mahasiswa Fakultasn 

Ekonomi UN PGRI Kediri. 

C. PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis (H1) telah membuktikan 

bahwa harga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini 

ditunjukkan dari hasil penelitian 

dan pengujian hipotesis diperoleh 

thitung sebesar 3,178  > ttabel 2,028 

dengan signifikasi 0,003 < 0,05, 

yang berarti bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini Ho ditolak dan Ha 

diterima. Jadi, harga secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen jasa 

transportasi GO-JEK Kediri pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi UN 

PGRI Kediri. Hal ini 

menggambarkan bahwa semakin 

baik harga yang ditawarkan, maka 

kepuasan pelanggan akan semakin 

meningkat. 

Pada tingkat harga tertentu, 

jika manfaat yang dirasakan 

meningkat, maka nilainya akan 

meningkat pula. Apabila nilai yang 

dirasakan pelanggan semakin 

tinggi, maka akan menciptakan  

kepuasan konsumen  yang 

maksimal. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian Nafisa 

Choirul Mar’ati (2015), bahwa 

harga mempunyai pengaruh yang 

signifikan secara parsial terhadap 

variabel terikat yaitu kepuasan 

pelanggan jasa transportasi ojek 

online Gojek di Surabaya. 

2. Pengaruh Brand Image Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis (H2) telah membuktikan 

bahwa harga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini 

ditunjukkan dari hasil penelitian 
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dan pengujian hipotesis diperoleh 

thitung sebesar 4,976 > ttabel 2,028 

dengan signifikasi 0,000 < 0,05 

yang berarti bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini Ho ditolak dan Ha 

diterima. Jadi, brand image secara 

parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen jasa 

transportasi GO-JEK Kediri pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi UN 

PGRI Kediri. Semakin baik image 

perusahaan dibenak konsumen 

aken semakin meningkat pula 

kepuasan konsumen. 

Citra yang baik akan 

mampu meningkatkan kesuksesan 

suatu perusahaan dan sebaliknya 

citra yang buruk akan 

memperpuruk kestabilan suatu 

perusahaan. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian Kho, Dessy 

Prayogo, Fransisca Andreani 

(2014), Brand image berpengaruh 

positif terhadap kepuasan 

pelanggan TX Travel. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil pengujian 

hipotesis (H3) telah membuktikan 

bahwa harga berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini 

ditunjukkan dari hasil penelitian 

dan pengujian hipotesis diperoleh 

thitung sebesar 2,726  > ttabel 2,028 

dengan signifikasi 0,010 < 0,05 

yang berarti bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini Ho ditolak dan Ha 

diterima. Jadi, kualitas pelayanan 

secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen jasa transportasi GO-

JEK Kediri pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi UN PGRI 

Kediri. Kualitas pelayanan yang 

dilakukan dengan baik akan 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

Kualitas pelayanan dapat  

memengaruhi  kepuasan konsumen 

karena terjadinya interaksi antara 

konsumen dengan pihak 

perusahaan. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian Diapinsa 

Gema Zakaria (2017), Kualitas 

Pelayanan berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap  kepuasan 

pelanggan pengguna jasa 

transportasi taksi Blue  Bird  di 

Surabaya. 

4. Pengaruh Harga, Brand Image 

dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil dari pengujian 

hipotesis yang telah dilakukan, 

menunjukkan bahwa secara 

simultan harga, brand image dan 

kualitas pelayanan berpengaruh 
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terhadap kepuasan konsumen jasa 

transportasi GO-JEK Kediri pada 

mahasiswa Fakultas Ekonomi UN 

PGRI Kediri. Hal ini berdasarkan 

tabel uji F diperoleh nilai signifikan 

yaitu sebesar 0,000 < 0,05 atau bisa 

dilihat dari nilai F hitung = 14,760 > 

F tabel = 2.866, yang berarti Ho 

ditolak dan Ha diterima. Dari 

perhitungan tersebut membuktikan 

bahwa harga (X1), brand image 

(X2), kualitas pelayanan (X3) 

berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap kepuasan 

konsumen jasa transportasi GO-

JEK Kediri pada mahasiswa 

Fakultasn Ekonomi UN PGRI 

Kediri.  

Apabila pelanggan merasa 

puas pada harga, brand image dan 

kualitas layanan yang diberikan 

suatu perusahaan, maka pelanggan 

akan menunjukkan besarnya 

kemungkinan melakukan 

pembelian ulang pada produk 

tersebut. Pelanggan yang puas juga 

akan cenderung memberikan 

komentar yang baik terhadap 

produk/jasa dan perusahaan serta 

merekomendasikan produk kepada 

orang lain. Hasil penelitian ini 

mendukung penelitian Shandy Ibnu 

Zakaria, Sri Rahayu Tri Astuti 

(2013), bahwa variabel kualitas 

pelayanan, persepsi harga dan citra 

merek secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada pengguna bus 

Trans Jogja. 

IV. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian 

dan analisis yang telah dilakukan 

mengenai analisis faktor harga, 

brand image dan kualitas 

pelayanan pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen jasa 

transportasi GO-JEK (Studi Pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi UN 

PGRI Kediri), maka dapat 

disimpulkan bahwa: 

A. Ada pengaruh signifikan harga 

terhadap kepuasan konsumen 

jasa transportasi GO-JEK 

Kediri pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi UN PGRI 

Kediri. 

B. Ada pengaruh signifikan brand 

image terhadap kepuasan 

konsumen jasa transportasi GO-

JEK Kediri pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi UN PGRI 

Kediri. 

C. Ada pengaruh signifikan 

kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen jasa 

transportasi GO-JEK Kediri 
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pada mahasiswa Fakultas 

Ekonomi UN PGRI Kediri. 

D. Ada pengaruh signifikan harga, 

brand image dan kualitas 

pelayanan secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen 

jasa transportasi GO-JEK 

Kediri pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi UN PGRI 

Kediri. 
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