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ABSTRACT

Study aims to determine and analyze the effect of service quality, price and features on Gojek customer
satisfaction during the Covid-19 outbreak in Banyuwagi. The primary data source used in this study is
the respondents' answers through questionnaire items. The population of this study is all Gojek
customers in Banyuwangi whose number cannot be counted with certainty. Thus the number of
samples in this study amounted to 90 respondents. The analytical tool used in this study is multiple
linear regression analysis. Many regression test results indicate that service quality has a positive
effect on customer satisfaction. This proves that good service quality will increase Gojek customer
satisfaction in Banyuwangi. Price has a positive effect on satisfaction. This proves that the right price
will increase Gojek customer satisfaction in Banyuwangi. Features have a positive effect on customer
satisfaction. This proves that better features will increase Gojek customer satisfaction in Banyuwangi.
The results of the partial test (t test) show that service quality, price and features have a significant
effect on Gojek customer satisfaction.

Keywords: service quality, price, features and customer satisfaction

1. PENDAHULUAN membandingkan antara  persepsi
Hal terpenting dalam dunia bisnis terhadap kinerja atau hasil suatu
adalah konsep kepuasan pelanggan produk/jasa  yang  diterima  dan
yang digunakan untuk memikat para diharapkan.
pelanggan, sudah menjadi kewajiban Kualitas pelayanan adalah bentuk
perusahaan ~ memberikan  kualitas penilaian pelanggan terhadap tingkat
pelayanan yang terbaik untuk bisa pelayanan yang diterima dengan tingkat
bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelayanan yang diharapkan (Kotler et
para pelanggan. Terciptanya kepuasan al., 2017) Apabila pelayanan yang
pelanggan mampu memberikan diterima atau dirasakan sesuai dengan
manfaat baik diantaranya hubungan yang diharapkan, maka kualitas
antara perusahaan dan para pelanggan pelayanan  dipersepsikan baik dan
menjadi selaras. Menurut (Kotler & memuaskan. Agar dapat bersaing,
Gary Amstrong, 2016), Kepuasan bertahan, dan berkembang, maka
pelanggan adalah perasaan senang atau perusahaan dituntut untuk mampu
kecewa seseorang yang muncul sesudah memenuhi  kebutuhan dan keinginan

431


mailto:07khalifahhikmah@gmail.com
mailto:achmad.hasan@unmuhjember.ac.id
mailto:gunawanwibowo@unmuhjember.ac.id

dengan memberikan pelayanan yang
terbaik dan berkualitas.

Harga adalah sejumlah uang yang
dibebandakan atas suatu produk atau
jasa, atau jumlah dari nilai tukar
pelanggan atas utilitas (manfaat) karena
memiliki atau menggunakan produk
atau jasa tersebut (Kotler & Armstrong,
2014). Harga dapat mempengaruhi
pilihan seseorang pembeli, harga cukup
berperan penting dalam menentukan
pembelian pelanggan. Oleh Karena itu
sebelum menetapkan suatu harga
sebaiknya perusahaan melihat beberapa
refrensi harga suatu produk atau jasa
yang dinilai cukup tinggi dalam
penjualan dilapangan.

Selain kualitas pelayanan, harga
juga faktor lain yang
mempengaruhikepuasan pelanggan
jalah fitur. Fitur merupakan sesuatu
yang terdapat dalam produk yang mana
sebagai fungsi dasar atau kemampuan
khusus yang ada pada produk, dan
merupakan fasilitas tambahan yang ada
pada produk (Tjiptono, 2016). Fitur
memiliki karakteristik tambahan yang
dirancang untuk menambah
ketertarikan pelanggan terhadap produk
atau jasa untuk menyempurnakan
fungsi  produk.  Seiring  dengan
perkembangan teknologi saat ini ada
beberapa jenis aplikasi mobile berbasis
androidl atau 10S yang
mempublikasikan layanan pemesanan
ojek online menggunakan teknologi
dengan mengunakan standar
pemesanan. PT. Aplikasi Karya Anak
Bangsa adalah perusahan bisnis yang
menggabungkan  internet  dengan
transportasi dengan menyediakan jasa
ojek  online, sehingga  mampu
menghasilkan  transportasi  berbasis
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teknologi. Perusahan ini menciptakan
suatu aplikasi yaitu aplikasi Gojek,
meluncurnya aplikasi ini pada tahun
2011. Munculnya Gojek diseluruh
daerah di Indonesia menjadi
kemudahan teknologi yang diapresiasi
oleh masyarakat dalam membantu
aktivitas sehari-hari.

GoFood merupakan transaksi
food delivery terbesar di dunia tentang
pelayanannya lewat driver ojek online,
suksesnya pelayanan GoFood sangat
berkontribusi terhadap para pelaku
bisnis usaha mikro, kecil dan menengah
(UMKM) di bidang kuliner. Terdapat
perbandingan grafik layannan pesan —
antar makanan pada fitur Go-Food,
Grab Food dan ShopeeFood, sebagai
berikut :
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> > >
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Berdasarkan tabel grafik diatas
terbukti bahwa marketplace GoFood
lebih unggul dibandingkan marketplace
Grab Food dan ShopeeFood. Pelanggan
Go-Food mendominasi pasar pesan-
antar makanan karena jauh lebih
banyak yang digunakan oleh pelanggan
sebesar 69%, dibandingkan GrabFood
49% dan ShopeeFood 22%.

Pada awal tahun 2019 terdapat
virus covid-19 atau sering disebut juga
dengan virus corona, virus covid-19 ini
berasal dari negara Cina di kota Wuhan
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yang kemudian menyebar luas ke
seluruh belahan dunia. Di saat situasi
pandemi  covid-19 yang sudah
menyebar luas di Indonesia, tidak bisa
dipungkiri situasi itu juga melanda kota
Banyuwangi. Dalam situasi pademi
Covid-19 Gojek di kota Banyuwagi
terdapat kasus keluhan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan dalam
menggunakan fitur GoFood terdapat
beberapa  pelanggan  mengeluhkan
adanya ketidak puasan saat
menggunakan layanan salah satuya
yaitu mengenai pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan saat menggunakan
fitur GoFood.

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode
survei serta menggunakan pendekatan
kuantitatif. Menurut (Sugiyono, 2018)
penelitian kuantitatif diartikan sebagai
metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat positivisme, digunakan
untuk meneliti pada populasi atau
sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian,
analisis data bersifat
kuantitatif/statistik, dengan tujuan
untuk menguji hipotetsis yang telah
ditetapkan. Penelitian ini menggunakan
alat analisis regresi linier berganda
dengan menggunakan SPSS 22 sebagai
alat penelitian  untuk  mengukur
pengaruh kualitas pelayanan, Harga

dan  Fitur  terhadap  kepuasaan
pelanggan Gojek.

Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan Gojek di Banyuwangi

dengan jumlah sampel 90 responden
dan pengambilan sampel menggunakan
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non probability sampling dengan
menggunakan purposive sampling.

3. Hasil Dan Pembahasan
Hasil Uji Instrumen

Tabel 1 Hasil Uji Validitas
Variael Riabel Rhitung Ket

(X1)

X1, |0.2072 | 0.791 | Valid

X1, ]0.2072 | 0.777 | Valid

X1.; ]0.2072 | 0.840 | Valid

X1, ]0.2072 | 0.761 | Valid

X1l.s |0.2072 | 0.769 | Valid

X1l |0.2072 | 0.809 | Valid

X1.; |0.2072 | 0.768 | Valid

X1l |0.2072 | 0.724 | Valid

X1, |0.2072 | 0553 | Valid

X140 |0.2072 | 0.553 | Valid

(X2)

X2., ]0.2072 | 0.799 | Valid

X2., |0.2072 | 0.778 | Valid

X2.5 |0.2072 | 0506 | Valid

X2., |0.2072 | 0.856 | Valid

X2.5 |0.2072 | 0.882 | Valid
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Variael | Riapel | Rnitung | Ket Variael | Ribel | Rniung | Ket
(X1) (X1)
X2.6 |0.2072 | 0.836 | Valid Y.s 0.2072 | 0.861 | Valid
X2.; 10.2072 | 0.823 | Valid Y.o 0.2072 | 0.858 | Valid
X2.s |0.2072 | 0.848 | Valid Y.o |0.2072 | 0.861 | Valid
(X3) Sumber: Data Primer Diolah 2022

X314 |0.2072 0723 | Valid Pada tabel 1 diatas menunjukkan bahwa

seluruh variabel adalah valid, karena

X3, |0.2072| 0769 | Valid nilai r hitung lebih besar dari r tabel

maka instrumen dalam penelitian ini

X3.3 [0.2072 | 0.732 | Valid dinyatakan valid.

X3.4 02072 | 0.743 | Valid Tabel 2 Hasil Uji Reabilitas
X35 | 02072 | 0783 | Valid | Cronbac | Stand
Variab h’s ar

X3.6 |0.2072 | 0.739 | Valid el Alpha | alpha Ket
X3.7 |0.2072 | 0.757 | Valid (X1) .900 0.06 | Reliabel
X3.g |0.2072 | 0.808 | Valid (X2) .909 0.06 | Reliabel
) (X3) 891 0.06 | Reliabel
Y.1 0.2072 | 0.794 | Valid (Y) 931 0.06 | Reliabel
Y.o 0.2072 | 0.814 | Valid Sumber: Data Primer diolah 2022
Y3 |0.2072 | 0.684 | Valid Pada tabel 2 diatas menunjukkan

: bahwa dari hasil SPSS semua variabel
Y4 02072 | 0542 | Valid hasil dari uji reabilitas menunjukkan

jumlah nilai lebih dari 0,60 maka

Ys 0.2072 | 0.704 | Valid dikatakan reliabel. Hal ini sesuai

dengan pernyataan penelitian

Y. | 02072 0845 | Valid terdahulu, jika nilai Cronbach’s Alpa >

0,60 maka kuesioner atau angket

Y7 02072 0853 | Valid dinyatakan reliabel.
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Gambar 1 Hasil Uji Normalitas

Berdasarkan gambar 1 diatas dapat
diketahui hasil uji normalitas ternyata
semua data terdistribusikan dengan
baik dan normal, sebaran data berada
disekitar garis diagonal, hal ini
menunjukkan bahwa model regresi
dalam penelitian ini memenuhi asumsi
normalitas

Tabel 3 Hasil Multikolinearitas

Vari Tolere VIF Ket
abel nce
X1 0,954 1,048 Tidak Ada

Multikolonierit
as

X2 0,388 2,578 [Tidak Ada
Multikolonie
ritas
X3 0,377 2,654 Tidak Ada

Multikolonierit
as

Sumber: Data Primer diolah 2022

Berdasarkan tabel 3 diatas dapat dilihat
bahwa seluruh variabel independen
memiliki nilai tolerance lebih dari 0,1
dan nilai  VIF kurang dari 10.
Sedangkan menurut (Ghozali, 2016)
nilai cutoff yang umum dipakai untuk
menunjukkan adanya multikolinieritas
adalah nilai tolerance <10 atau sama
dengan nilai VIF >0,1. Kesimpulannya
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adalah bahwa tidak terjadi

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

/-’

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

multikolonieritas.
Gambar 2 Hasil Uji Scaterplot

Berdasarkan gambar 2 dapat diketahui
hasil uji heteroskadestisitas yang telah
dilakukan ternyata titik-titik menyebar
secara acak tidak membentuk suatu
pola tertetu yang jelas, serta tersebar
baik diatas maupun dibawah 0 pada
sumbu Y, hal ini berarti tidak terjadi
asumsi klasik heteroskadestisitas pada
model regresi yang dibuat.

Tabel 4 Hasil Analisis Regresi Linier

Berganda
Variabel Koef|5|e_n Sig. Ket
Regresi

(Constant) -1,033 | 0,850 | Signifikan

(X1) 0,155 0,031 | Signifikan
(X2) 0,335 0,013 | Signifikan
(Xa) 0,737 0,000 | Signifikan

Sumber: Data Primer diolah, 2022.
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Berdasarkan tabel 3 diatas
menghasilkan ~ persamaan  regresi
sebagai berikut:

Y = -1.033 + 0.155X1 + 0.335X2 +
0.737X3 +e

1. Nilai konstanta dari persamaan
diatas didapatkan nilai konstanta
negatif yang berarti bahwa jika
nilai variabel independen kualitas
pelanyanan (Xi), harga (X5), fitur
(X3), sama dengan nol, maka
kepuasaan pelanggan (Y)
mengalami penurunan.

2. Kualitas Pelayanan (X;) Nilai
koefisien dari variabel kualitas
pelayanan adalah bernilai positif
yang berarti bahwa semakin baik
kualitas pelayanan yang diterima,
maka akan meningkatkan
kepuasaan pelanggan Gojek

3. Harga (X2) Nilai koefisien dari
variabel harga adalah bernilai
positif yang berarti  bahwa
semakin sesuai harga, maka akan
meningkatkan kepuasaan
pelanggan dalam menggunakan
aplikasi Gojek.

4. Fitur (X3) Nilai koefisien dari
variabel fitur adalah bernilai
positif yang berarti bahwa
semakin baik fitur, maka akan
ssemakin meningkatkan
kepuasaan  pelanggan  dalam
menggunakan aplikasi Gojek.

Tabel 5 Hasil Uji t

Variabel Sig. Keterangan
(X1) 0,031 Signifikan
(X2) 0,013 Signifikan
(Xa) 0,000 Signifikan
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Sumber: Data Primer diolah 2022

Berdasarkan tabel 5 diatas hasil uji t

dapat dijelaskan sebagai Berikut:

1. Kualitas pelayanan (X;) terhadap
variabel kepuasan pelanggan ()
dapat dilihat bahwa tingkat
signifikan (o) dari variabel
kualitas pelayanan (X;) adalah
0,013 < 0,05. Hal ini berarti
kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (H; diterima).

2. Harga (X;) terhadap variabel
kepuasaan pelanggan (Y) dapat
dilihat bahwa tingkat siginifikan
() dari variabel harga (X2)
adalah 0,013 < 0,05. Hal ini
berarti harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasaan
pelanggan (H, diterima)..

3. Fitur (X3) terhadap variabel
kepuasaan pelanggan (Y) dapat
dilihat bahwa tingkat siginifikan
(o) dari variabel fitur (X3) adalah
0,000 < 0,05. Hal ini berarti fitur
berpengaruh signifikan terhadap

kepuasaan pelanggan (Hs
diterima).
Tabel 6 Hasil Uji R?
No Kriteria Koefisien
1 R 0,737
R Square 0,544
Adjusted R Square 0,528

Sumber: Data Primer diolah 2022
Berdasarkan tabel 6 emenunjukkan
model memiliki nilai R Square sebesar
0,544. Hal ini berarti variabel terikat
kepuasan pelanggan () dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan (X;), harga
(X2), dan fitur (X3) yakni sebesar 52,8
%. Sedangkan sisannya sebesar 47,4%
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adalah faktor-faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.
Pembahasan

Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian ini
dapat didiketahui pada Uji t terhadap
hipotesis pertama (H;) menujukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasaan
pelanggan denngan melihat taraf
signifikansinya yaitu sebesar 0,031. Hal
ini  menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasaan
pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang dilakukan oleh perusahaan Gojek
terhadap pelanggan, maka akan
semakin  meningkatkan  kepuasaan
pelanggan. Sebaliknya, semakin buruk
kualitas pelayanan yang dilakukan oleh
perusahaan Gojek terhadap pelanggan,
maka akan semakin rendah tingkat
kepuasaan pelanggan yang diberikan
olen pelanggan terhadap jasa yang
ditawarkan perusahaan. Hasil penelitian
ini juga searah dengan teori yang
dikemukakan oleh (Kotler et al., 2017)
mendefinisikan  kualitas  pelayanan
diartikan sebagai bentuk penilaian
pelanggan terhadap tingkat pelayanan
yang diterima dengan tingkat pelayanan
yang diharapkan. Apabila pelayanan
yang diterima atau dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan baik atau
memuaskan.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan

P-ISSN 0215 — 1030
E-ISSN 2715 - 1719
Jurnal Ekonomi dan Bisnis GROWTH

Vol. 20 ,No. 2, November 2022 : 431-442

Berdasarkan hasil penelitian ini
dapat diketahui pada Uji t terhadap
hipotesis kedua (Hz) menujukkan
bahwa variabel harga berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasaan
pelanggan dengan melihat taraf
signifikansinya yaitu sebesar 0,013.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa
semakin baik harga yang diberikan oleh
perusahaan Gojek, maka akan semakin
meningkat pula kepuasaan pelanggan.
Sebaliknya, semakin buruk harga yang
diberikan oleh perusahaan Gojek, maka
akan semakin rendah tingkat kepuasaan
pelanggan  yang  diberikan  oleh
pelanggan  terhadap  jasa  yang
ditawarkan perusahaan Gojek. Hasil
penelitian ini searah dengan teori yang
dikemukakan oleh (Kotler & Gary
Amstrong, 2016) mendefinisikan harga
dalah sejumlah uang yang dikeluarkan
untuk sebuah produk atau jasa, atau
sejumlah nilai yang ditukarkan oleh
pelanggan untuk memperoleh manfaat
atau kepemilikan atau penggunaan atas
sebuah  produk atau jasa. Pada
umumnya harga mempunyai pengaruh
yang positif dengan kualitas, semakin
tinggi harga maka semakin tinggi
kualitas.

Pengaruh Fitur Terhadap Kepuasan
Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian ini
dapat diketahui pada Uji t terhadap
hipotesis ketiga (Hs) menujukkan
bahwa variabel fitur berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasaan
pelanggan  dengan  melihat taraf
signifikansinya yaitu sebesar 0,000.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa
semakin baik fitur yang diberikan oleh
perusahaan Gojek, maka akan semakin
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meningkat pula kepuasaan pelanggan.
Sebaliknya, semakin buruk fitur yang
diberikan oleh perusahaan Gojek, maka
akan semakin rendah tingkat kepuasaan
pelanggan yang diberikan  oleh
pelanggan  terhadap  jasa  yang
ditawarkan perusahaan Gojek. Hasil
penelitian ini searah dengan teori yang
dikemukakan oleh (Kotler & Kevin
Lane Keller, 2012) fitur adalah ciri
khas produk yang dijadikan sebagai
pelengkap dari fungsi produk tersebut.

4, KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan yangtelah peneliti jelaskan

maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:
1. Hasil pengujian regresi

berganda menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasaan
pelanggan. ini  membuktikan
bahwa kualitas pelayanan yang
baik akan meningkatkan
kepuasaan pelanggan Gojek di
Bayuwangi.

2. Hasil pengujian regresi
berganda menunjukkan bahwa
harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasaan pelanggan.
ini membuktikan bahwa harga
yang semakin baik akan
meningkatkan kepuasaan
pelanggan Gojek di Bayuwangi.

3. Hasil pengujian regresi
berganda menunjukkan bahwa
fitur  berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasaan pelanggan.
ini membuktikan bahwa fitur
yang baik akan meningkatkan
kepuasaan pelanggan Gojek di
Bayuwangi.
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Penelitian ini juga terdapat beberapa
mengennai  keterbatasan penelitian,
yaitu sebagai berikut :

1. Penelitian ini hanya dilakukan
di kabupaten Banyuwangi saja
dengan  menggunakan 90
responden, sehingga perlu
adanya penelitian yang sama
namun dengan jumlah
responden yang lebih banyak
lagi sehingga dapat lebih
menjelaskan keadaan yang ada
diobjek Gojek terutama fitur

GoFood.
2. Faktor-faktor yang
mempegaruhi kepuasaan

pelanggan dalam penelitian ini
hanya terdiri dari tiga variabel
bebas, yaitu kualitas
pelayanan, harga dan fitur,

sedangkan  masih  banyak
faktor lain yang
mempengaruhi kepuasaan
pelanggan.

Saran yang dapat diberikan dari
hasil penelitian ini yakni saran kepada
pihak gojek di kabupaten banyuwangi
dan saran untuk penelitian selanjutnya

1. Bagi perusahaan, sebaiknya
terus meningkatkan  dan
mempertahankan seluruh
aspek seperti kualitas
pelayanan, harga, dan fitur
karena hal tersebut memiliki
peran penting bagi kepuasaan
pelanggan.

2. Perlu dilakukan penelitian
lanjutan dengan mengkaji
variabel lain yang tidak
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diamati dalam penelitian ini.
Selain hal tersebut peneliti
selanjutnya disarankan untuk
memperluas jangkauan
responden  di berbagai
wilayah agar jawaban yang
diberikan lebih bervariasi.
Selain itu juga disarankan

untuk  meneliti  layanan
lainnya yang ditawarkan
Gojek dalam aplikasi.
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