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ABSTRACT
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(B)THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND
PROMOTION ON CUSTOMER SATISFACTION USING GOJEK GORIDE
SERVICES IN WEST JAKARTA

(C)xv + 82 page, 2025, table 25; figure 13; attachmen 3
(D)MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: One of the online transportation service companies that is currently
developing is Gojek. GoJek is a pioneer of mobile application-based motorcycle
taxi services through its GoRide service. The increasing number of online
motorcycle taxis has an impact on increasingly tight competition. The factors
that cause this are price competition and the many alternative choices of online
motorcycle taxi services. The purpose of this study was to determine the effect
of service quality, price perception and promotion on customer satisfaction of
users of Gojek services GoRide services in West Jakarta. This study uses a
quantitative method involving 100 respondents collected through
questionnaires distributed using Google Form. The sampling technique used is
non-probability sampling with a purposive sampling approach. The data that
has been collected will be processed using SmartPLS version 4. The results of
this study indicate that service quality, price perception and promotion have a
positive and significant effect on customer satisfaction of Gojek services
GoRide in West Jakarta

(F) Keywords: Service Quality, Price Perception, Promotion, Customer
Satisfaction, Gojek
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ABSTRAK
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(A) APRIANTI (115210153)

(B)PENGARUH KUALITAS LAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN
PROMOSI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA JASA
GOJEK LAYANAN GORIDE DI JAKARTA BARAT

(C)xv + 82 hal, 2025, tabel 25; gambar 13; lampiran 3
(D)MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak:  Salah satu perusahaan jasa transportasi online yang sedang
berkembang saat ini Gojek. GoJek menjadi pionir layanan ojek berbasis aplikasi
mobile melalui layanan GoRide-nya. Semakin banyaknya ojek online
berdampak pada semakin ketatnya persaingan. Faktor yang menjadi penyebab
terjadinya hal tersebut yakni adanya persaingan harga dan banyaknya alternatif
pilihan jasa ojek online. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas layanan, persepsi harga dan promosi terhadap kepuasan
pelanggan pengguna pada jasa Gojek layanan GoRide di Jakarta Barat.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan melibatkan 100
responden yang dikumpukan melalui kuesioner yang disebarkan menggunakan
google form. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-
probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Data yang telah
dikumpulkan akan diolah menggunakan SmartPLS versi 4. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan, persepsi harga dan promosi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Gojek layanan GoRide di
Jakarta Barat

(F) Kata kunci: Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Promosi, Kepuasan Pelanggan,
Gojek

(G) Daftar acuan 43 (1980-2024)
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BABI
PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Masalah

Seiring berjalannya waktu, transportasi menjadi peran penting dalam
kehidupan sehari-hari masyarakat, yang pada awalnya mengandalkan
kendaraan sederhana seperti sepeda untuk memenuhi kebutuhan dasar.
Sepeda dianggap sebagai inovasi signifikan dalam meningkatkan efisiensi
transportasi pribadi, memungkinkan masyarakat untuk bepergian jarak
pendek dengan lebih mudah. Bahkan, sepeda mulai dimanfaatkan untuk
berbagai keperluan, baik pribadi maupun pekerjaan.

Inovasi awal yang ditemukan oleh Thomas Newcomen memicu
terjadinya Revolusi Industri. Rosen (2010) menyatakan “Thomas
Newcomen’s engine, after all, ran on coal, and was used to mine it. One
would scarcely expect to read a history of the steam engine, or the Industrial
Revolution, without, sooner or later, encountering coal” yang menjelaskan
bagaimana mesin uap tidak hanya dioperasikan menggunakan batu bara
tetapi juga pertama kali digunakan dalam kegiatan pertambangan dan inilah
yang menjadi pemicu awal Revolusi Industri.

Hal ini memungkinkan kereta api melaju cepat, mempersingkat
perjalanan jarak jauh, dan menjadi sarana utama pengangkutan barang serta
orang. Seperti yang dikemukakan oleh Landes (1969) “the leitmotif of
steam technology was the effort to increase efficiency, that is, the amount
of work performed per input of energy. By comparison, the goal of greater
power, that is, work performed per unit of time, took second place” ), ia
menyoroti bahwa perkembangan teknologi mesin uap berperan penting
dalam efisiensi dan daya angkut transportasi.

Penelitian  dalam jurnal “Prospek  Modernisasi  Industri
Perkeretaapian dalam Rangka Mendukung Ketahanan Nasional” (2023)
menuliskan bahwa perkembangan teknologi kereta api di Indonesia berawal

dari penggunaan lokomotif uap yang didorong oleh inovasi James Watt



pada tahun 1769. Hal ini juga mendorong perkembangan inovasi
transportasi darat seperti mobil dan sepeda motor yang terus berkembang
sesuai kebutuhan masyarakat, khususnya di Indonesia.

Dilansir dari artikel transformasi sepeda motor, dari konvensional
hingga era fleksibel dan listrik melalui situs https://www.kompasiana.com,
inovasi transportasi mobil dan sepeda motor memberikan kemudahan dalam
perjalanan pribadi untuk menggantikan kendaraan sederhana sebelumnya
seperti sepeda. Mobil memberikan kenyamanan untuk perjalanan jarak jauh,
sementara sepeda motor lebih cocok untuk area perkotaan yang padat
karena ukurannya yang kecil serta kemampuannya mengakses jalan sempit
dan menghindari kemacetan. Oleh karena itu, transportasi sepeda motor
menjadi pilihan utama bagi banyak orang dalam kehidupan sehari-hari.

Seiring perkembangan kendaraan sepeda motor sebagai solusi
menghindari kemacetan, ojek tradisional muncul sebagai alternatif
transportasi efisien untuk perjalanan jarak pendek. Pada 2010, Nadiem
Makarim mendirikan PT Gojek Indonesia sebagai respons terhadap
ketidakoptimalan layanan ojek tradisional. Ketika aplikasi Gojek
diluncurkan, ada tiga layanan yang ditawarkan yaitu transport, instant
courier and shopping. Pada 2015, Gojek memperkenalkan aplikasi mobile
yang membawa revolusi besar dalam transportasi sepeda motor di
Indonesia, memungkinkan pengguna memesan ojek dengan mudah,
melacak perjalanan, dan melakukan pembayaran secara digital. Langkah ini
tidak hanya memudahkan pelanggan, tapi dapat juga meningkatkan
pendapatan pengemudi ojek onl/ine dengan memberikan akses penumpang
yang lebih luas dan terorganisasi. Aplikasi Gojek menjadi solusi praktis
yang menghubungkan pengemudi dan penumpang secara efisien. Gambar

1.1 berikut adalah logo Gojek.



gojek

Gambar 1.1
Logo Gojek

Aplikasi Gojek menawarkan berbagai layanan seperti GoRide,
GoCar, GoFood, GoSend, dan GoPay, yang memungkinkan pengguna
mengakses berbagai layanan hanya dengan satu aplikasi, menjadikannya
pilihan serbaguna bagi masyarakat. Selain itu, Gojek juga memperkenalkan
sistem penilaian yang memungkinkan pengguna memberikan umpan balik
terhadap pengemudi atau layanan yang digunakan, bertujuan untuk
meningkatkan kualitas layanan. Sistem ini juga menjaga standar keamanan
dan kenyamanan bagi kedua belah pihak, baik pengemudi maupun
penumpang.

Seiring dengan perkembangan layanan, Gojek terus memperluas
jangkauan dan kemampuannya, dengan GoRide sebagai layanan utama yang
telah mencatatkan pencapaian penting dalam transportasi berbasis
teknologi. Layanan GoRide Nego memungkinkan pengguna dan pengemudi
menyesuaikan tarif secara fleksibel, yang semakin menarik lebih banyak
pengguna. Gojek berhasil bersaing dengan Grab yang merupakan platform
pemesanan kendaraan terkemuka di Asia Tenggara, dengan fokus pada
pemenuhan kebutuhan masyarakat lokal melalui aplikasi super (super app)
yang menawarkan berbagai layanan dalam satu aplikasi.

Dalam beberapa tahun terakhir, Gojek meraih berbagai penghargaan
atas kontribusinya di sektor layanan transportasi dan teknologi. Gojek
mendapatkan penghargaan dari Dewan Transportasi Kota Jakarta (DTKJ)
pada ajang DTKJ Awards 2024. Gojek meraih dua penghargaan sebagai



“aplikator online favorit masyarakat” dan “aplikator online yang
mendukung integrasi angkutan umum”. Penghargaan itu mengukuhkan
posisi Gojek sebagai penyedia layanan ride-hailing pilihan utama
masyarakat yang memenuhi ragam kebutuhan mobilitas sehari-hari
(https://money.kompas.com/). Terlebih, bagi masyarakat melakukan
perjalanan multimoda-kombinasi beberapa moda transportasi dalam satu
perjalanan. Gojek juga mendapatkan apresiasi atas inovasi layanan
transportasi yang berdampak positif terhadap pengembangan UMKM di
Indonesia, menegaskan peranannya dalam memajukan ekosistem digital dan
transportasi di Asia Tenggara. Dengan banyaknya layanan yang ditawarkan
dan penghargaan yang diterima, aplikasi Gojek, khususnya layanan GoRide,
semakin menarik minat pengguna jasa, karena faktor-faktor tersebut dapat

mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam memilih aplikasi transportasi.

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
dalam penggunaan jasa adalah kualitas layanan. Pada industri transportasi,
pelanggan akan lebih memilih layanan yang menawarkan keamanan,
keandalan, serta tanggapan yang cepat terhadap kebutuhan mereka. Hal ini
didukung oleh Tjiptono (2005:68) “bahwa pelayanan yang bertaraf tinggi
akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih
sering, dan ada beberapa indikator pokok yang dapat digunakan untuk
mengukur kualitas layanan diantaranya bukti fisik (fangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (empathy)”. Oleh karena itu perusahaan dianggap memiliki kualitas
layanan yang baik dan memuaskan jika mampu memberikan jasa yang
melampaui ekspektasi pelanggan. Sebaliknya, jika pelayanan yang
diberikan berada di bawah harapan pelanggan, maka kualitas layanan
tersebut dianggap kurang baik atau tidak memadai.

Kualitas layanan Gojek dikenal sangat baik karena mengutamakan
kenyamanan dan efisiensi pengguna melalui fitur-fitur seperti kemudahan

pemesanan, transparansi tarif, keamanan perjalanan, dan dukungan



pelanggan yang responsif. Para pengemudi juga dilatih untuk memberikan
pelayanan profesional, menjaga keramahan, serta memastikan kebersihan
kendaraan demi kenyamanan penumpang. Hal ini menjadikan Gojek unggul
dalam sektor transportasi berbasis aplikasi, sekaligus meningkatkan
kepercayaan masyarakat terhadap layanannya. Namun, terdapat beberapa
permasalahan terkait kualitas layanan Gojek GoRide yang dialami oleh
pelanggan, yang dapat diuraikan melalui beberapa dimensi kualitas layanan

sebagai berikut:

Gambar 1.2
Keluhan Pengguna Terhadap Layanan Yang Diberikan Driver Gojek

Pada Gambar 1.2 terdapat keluhan dari pengguna jasa Gojek layanan
GoRide, unggahan tersebut diunggah melalui aplikasi X dan diunggah oleh
username (@aderusytaa. Unggahan tersebut menyimpulkan bahwa kualitas
layanan yang diberikan oleh pengemudi termasuk dalam keandalan
(reliability), karena pengemudi tidak berhasil memenuhi kewajibannya
untuk menjemput pelanggan sebelum menyelesaikan pesanan. Dimensi ini
mencakup kemampuan penyedia layanan untuk memberikan layanan yang
dijanjikan secara konsisten dan akurat, yang dalam unggahan ini tidak
terpenuhi. Ketidakmampuan pengemudi tersebut menunjukkan adanya
kelemahan dalam aspek keandalan, sehingga dapat memengaruhi kepuasan

pelanggan terhadap layanan yang diberikan.
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Gambar 1.3
Keluhan Pengguna Terhadap Layanan Yang Diberikan Driver Gojek

Pada Gambar 1.3, terdapat keluhan dari pengguna jasa Gojek
mengenai pengemudi yang tidak mau menjemput pelanggan di titik
penjemputan sesuai dengan lokasi pada peta aplikasi. Pengemudi justru
meminta pelanggan untuk berjalan ke depan gang, dengan alasan pelanggan
menggunakan layanan Gojek Hemat. Tindakan ini menunjukkan kurangnya
perhatian pengemudi terhadap kenyamanan pelanggan, meskipun
pelanggan telah memilih titik penjemputan yang sesuai. Selain itu,
pengemudi juga gagal memenuhi layanan yang dijanjikan secara akurat,
sehingga masalah ini termasuk dalam kualitas layanan empati (empathy)

dan keandalan (reliability).

Driver nya galak

Gambar 1.4
Keluhan Pengguna Terhadap Kualitas Layanan Gojek

Pada Gambar 1.4, terdapat keluhan dari pengguna terkait kualitas



layanan yang diberikan oleh pengemudi yang berbicara kasar, tidak ramah,
dan menunjukkan sikap negatif terhadap pelanggan. Masalah ini termasuk
dalam kualitas layanan empati (empathy) dan jaminan (assurance) karena
sikap pengemudi yang galak atau kasar mencerminkan kurangnya empati
terhadap kepuasan pelanggan. Ketidaknyamanan juga disebabkan oleh
metode fop-up yang menyulitkan serta interaksi pengemudi yang kurang
profesional, sehingga mengurangi rasa aman dan nyaman pelanggan. Dalam
dimensi ini, pelanggan seharusnya merasa terjamin mendapatkan layanan
yang aman, profesional, dan bebas dari perlakuan buruk.

é
% itsndahhe @
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pagi ini diawali dengan gojek yang ugal ugalan, nyasar
menghabiskan waktu 2x lipat dan nabrang motor lain
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Gambar 1.5
Keluhan Pengguna Terhadap Kualitas Layanan Gojek

Pada Gambar 1.5, terdapat masalah yang dialami pengguna, yakni
pengemudi Gojek tersesat, menghabiskan waktu lebih lama, dan bahkan
terlibat kecelakaan dengan pengendara sepeda motor lain. Masalah ini
termasuk dalam kualitas layanan keandalan (reliability) dan daya tanggap
(responsiveness). Keandalan layanan mencakup kemampuan pengemudi
untuk memenuhi janji yang diberikan, seperti tiba tepat waktu dan
mengikuti rute yang efisien. Namun, pengemudi yang tersesat dan
menghabiskan waktu dua kali lipat menunjukkan kegagalan dalam
memberikan layanan sesuai dengan harapan pelanggan. Pada dimensi
tanggung jawab, terlibatnya pengemudi dalam kecelakaan mencerminkan
kurangnya perhatian terhadap keselamatan. Ketidakmampuan pengemudi

dalam memberikan solusi atau penanganan yang memadai juga



menunjukkan respons yang tidak tepat terhadap masalah yang terjadi.
Selain kualitas layanan, persepsi harga juga memiliki peran penting
dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian oleh Zahroh & Albari
(2024) menunjukan hasil positif terkait persepsi harga dan kepuasaan
pelanggan bahkan menjadi variabel mediasi untuk loyalitas pelanggan.
Konsumen cenderung membandingkan nilai yang diperoleh dari suatu
layanan dengan biaya yang harus dikeluarkan. Studi oleh Yusuf Suhardi et
al (2022) menunjukkan bahwa harga tidak memiliki dampak apapun
terhadap kepuasaan pelanggan. Meskipun terkadang, harga yang dianggap
wajar dan kompetitif akan lebih menarik pelanggan, terutama jika layanan

tersebut menawarkan kenyamanan atau keunggulan tambahan.

Terima kasih GOJEK
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Gambar 1.6
Ulasan Mengenai Persepsi Harga Gojek Yang Semakin Mahal

Pada Gambar 1.6, keluhan yang diungkapkan oleh pelanggan
menyebutkan bahwa biaya layanan Gojek semakin mahal, yang
menciptakan persepsi bahwa layanan tersebut menguras kantong konsumen.
Hal ini mencerminkan ketidakpuasan pelanggan terhadap keseimbangan
antara harga yang dibayarkan dan nilai yang diterima. Persepsi harga yang
tidak sesuai ini dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk terus
menggunakan layanan Gojek.

Selain itu, seorang pengguna juga mengungkapkan keluhan terkait
tarif Gojek yang ingin digunakan untuk pergi ke kampus keesokan harinya.

Meskipun telah menggunakan voucher diskon, pengguna tersebut merasa



harga yang di tawarkan masih tinggi, keluhan tersebut di bagikan melalui
aplikasi X dan berhasil mendapatkan 384 tayangan. Keluhan tersebut dapat
dilihat pada gambar 1.7.
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Gambar 1.7
Keluhan Seseorang Terkait Tarif Gojek

Promosi juga merupakan salah satu faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan dalam memilih suatu layanan atau produk. Promosi
tidak hanya memberikan keuntungan finansial bagi konsumen tetapi juga
menciptakan nilai tambah yang meningkatkan loyalitas. Dalam hal layanan
Gojek, promosi sering menjadi strategi untuk menarik pengguna baru dan
mempertahankan pelanggan lama, sekaligus meningkatkan kesadaran
terhadap berbagai fitur layanan yang di tawarkan. Penawaran yang sering
Gojek berikan seperti voucher perjalanan, cashback atau paket hemat.

Terdapat beberapa keluhan dari konsumen yang sebelumnya sering
menggunakan layanan Gojek GoRide. Keluhan tersebut disampaikan

mengenai promosi, seperti voucher yang kini sangat singkat dan terbatas,



dengan kode promosi yang tidak lagi dapat digunakan karena kuota yang
cepat habis. Keluhan tersebut diunggah pada aplikasi X, dan salah satu
unggahan mencapai 16.000 tampilan, keluhan dari beberapa konsumen

tersebut dapat dilihat pada Gambar 1.8 dan 1.9.
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Gambar 1.8
Keluhan Konsumen Terhadap Promosi Gojek
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Gambar 1.9
Keluhan Konsumen Terhadap Promosi Gojek

Selain kualitas layanan, persepsi harga, dan promosi, terdapat
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beberapa faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, salah
satunya adalah kepercayaan seseorang. Pelanggan mempercayai layanan
yang menawarkan pengalaman konsisten, baik dalam hal waktu pelayanan
maupun kualitas perjalanan. Ketidakonsistenan dapat membuat pelanggan
merasa dirugikan, sehingga memengaruhi kepuasan pelanggan untuk terus
menggunakan layanan tersebut.

Terdapat unggahan seseorang yang menceritakan pengalaman
temannya, unggahan tersebut diunggah pada aplikasi X pada 2024 dan
mendapat 3,5M views dan mendapat 363 tanggapan dari para warganet.

Unggahan tersebut dapat dilihat pada gambar 1.10.
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Gambar 1.10
Unggahan Seseorang Yang Menceritakan Pengalaman Temannya

Melalui gambar 1.10 yang diunggah oleh username @mikrobiologis
bahwa adanya ketidakpercayaan dan keraguan seseorang yang muncul
karena ketidakcocokan antara plat nomor pengemudi di aplikasi dengan di
lapangan, terutama pelanggan adalah seorang perempuan yang mungkin

merasa lebih rentan terhadap bahaya. Kepercayaan pelanggan pada Gojek
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tergantung pada keyakinan bahwa pengemudi yang menjemput pelanggan
terverifikasi aman, jika kepercayaan terhadap pengemudi atau sistem
aplikasi terganggu, kepuasan pelanggan juga akan menurun. Dalam kasus
ini, ketidakcocokan plat nomor pengemudi membuat pelanggan merasa
tidak aman terhadap layanan GoRide, kepuasan pelanggan sangat di
pengaruhi oleh rasa aman, kenyamanan, dan kualitas pelayanan yang di
berikan oleh pengemudi.

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan, maka peneliti akan
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan,
Persepsi Harga, dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengguna Jasa Gojek Layanan GoRide di Jakarta Barat”.

2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, masalah
yang peneliti identifikasi adalah sebagai berikut:
a. Apakah Kualitas layanan dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan?
b. Apakah Persepsi Harga dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan?
Apakah Promosi dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan?

d. Apakah Kepercayaan dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan?

3. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan dan
adanya keterbatasan waktu, biaya serta informasi untuk penelitian ini, maka
peneliti membuat batasan masalah pada penelitian ini di antaranya sebagai
berikut:
a. Kualitas Layanan, Persepsi Harga, dan Promosi akan digunakan sebagai
variabel eksogen.

b. Kepuasan Pelanggan akan digunakan sebagai variabel endogen.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan

12



batasan masalah di atas, maka dapat di rumuskan permasalahan dalam

penelitian ini sebagai berikut:

a. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa Gojek layanan GoRide di Jakarta Barat?

b. Apakah persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan pengguna jasa Gojek layanan GoRide di Jakarta Barat?

c. Apakah promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
pengguna jasa Gojek layanan GoRide di Jakarta Barat?

B. Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan

Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pengguna jasa Gojek layanan GoRide di Jakarta
Barat?

b. Untuk mengetahui apakah persepsi harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pengguna jasa Gojek layanan GoRide di Jakarta
Barat?

c. Untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan pengguna jasa Gojek layanan GoRide di Jakarta

Barat?

2. Manfaat
Manfaat — manfaat yang diharapkan dari penelitian ini terbagi menjadi tiga
bagian yaitu sebagai berikut:
a. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan mengenai
apa saja yang perlu diperhatikan dalam industri layanan, seberapa jauh
persepsi harga dan promosi dapat memuaskan pelanggan.
c. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pemilik

13



pengelola aplikasi sebagai acuan serta informasi tambahan dalam

merumuskan strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
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