
Jurnal Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember: Juli, 2017 
 

PENGARUH HARGA, PROMOSI, KUALITAS LAYANAN  
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN JASA  

OJEK ONLINE “OM-JEK” JEMBER 
 

Oleh :  

Rina Anggriana 

NIM. 13.10.411.128 

 

ABSTRAK 

Bisnis jasa saat ini semakin beragam dalam rangka memenuhi kebutuhan hidup 
masyarakat. Bisnis jasa merupakan salah satu bisnis yang berusaha untuk 
menciptakan kepuasan pelanggan. Salah satu bisnis jasa yang sedang berkembang 
saat ini yaitu bisnis jasa transpotasi roda dua atau sering disebut dengan nama 
ojek. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
harga, promosi, kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan secara parsial. 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan “Om-Jek” Jember. Penelitian ini 
termasuk penelitian kuantitatif dengan metode survei. Jenis data yang digunakan 
adalah data primer yang dikumpulkan melalui penyebaran kwiksurvei dengan 
menggunakan metode purposive sampling dan jumlah sampel 95 orang 
responden. Penelitian ini menggunakan alat Analisis Regresi Linier Berganda. 
Hasil uji yang diperoleh menunjukkan bahwa variabel harga, promosi, kualitas 
layanan mampu menjelaskan variasi yang terjadi terhadap kepuasan pelanggan 
jasa ojek online “Om-Jek” Jember. Masing-masing variabel berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa ojek online “Om-Jek” Jember.  
 
Kata Kunci: Harga, Promosi, Kualitas Layanan Dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRCT 

Nowadays, service business comes up with a lot of variety in fulfilling people’s 
needs in their lives. Service business is one kind of business that attempts to gain 
the customer’s satisfaction. One of the currently developing service business is 
transportation service that uses motorcycle as the vehicle it is also known as ojek. 
The purpose of this study is to determine and analyze the influence of price, 
promotion, quality of service satisfaction partially. Population in this research is 
customer “Om-Jek” Jember. This research includes quantitative research with 
survey method. The type of data used is primary data collected through quarture 
distribution by using puposive sampling method with a sample of 95 respondents. 
This study uses multiple linier regressions analysis. Compatibility test results 
obtained indicate that the variable price, promotion, service quality can explain 
the variations that occur  to the satisfaction of customer service online motorcyle 
taxi service “Om-Jek” Jember. Each variable has positive and significant effect 
on customer satisfaction of online motorcycle taxi service “Om-Jek” Jember. 
  
Keywords: Price, Promotion, Service Quality Of Service And Customer 

Satisfaction  
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1. Latar Belakang 

Globalisasi yang saat ini terjadi di semua negara tanpa terkecuali Indonesia 

telah merubah banyak aspek kehidupan masyarakat seperti budaya, ekonomi, dan 

pendidikan. Salah satu akibat dari globalisasi ini adalah meningkatnya pergerakan 

atau perpindahan masyarakat dari satu tempat ke tempat yang lain dan terjadi 

dalam waktu yang cepat. Perpindahan ini tidak hanya terjadi atau dibutuhkan oleh 

manusia tetapi juga terjadi kepada barang dan jasa. Peningkatan akan perpindahan 

masyarakat dan barang dari satu tempat ke tempat yang lain akan diiringi dengan 

meningkatnya kebutuhan sarana transportasi yang memadai. Kebutuhan sarana 

transportasi untuk memindahkan orang dan barang akan berusaha dipenuhi 

dengan kehadiran angkutan umum. Angkutan umum menyediakan jasa untuk 

memindahkan orang dan barang dari tempat asal menuju tempat yang 

dikehendaki. Kegiatan dari transportasi memindahkan barang (commodity of 

goods) dan penumpang dari satu tempat (origin atau port of call) ke tempat lain 

(part of destination), maka dengan demikian pengangkut menghasilkan jasa 

angkutan atau dengan perkataan lain produksi jasa bagi masyarakat yang 

membutuhkan sangat bermanfaat untuk pemindahan atau pengiriman barang-

barangnya (Haris, 2016). 

Keberadaan ojek sekarang ini tidak bisa dipandang sebelah mata sebagai 

angkutan biasa. Jasa layanan ojek telah memasuki era baru dengan lahirnya 

layanan ojek berbasis online . Layanan ojek berbasis online merupakan sebuah era 

yang memanfaatkan jaringan internet dengan menciptakan startup atau aplikasi 

pemesanan ojek secara online yang telah merubah ojek dari pangkalan menjadi 

berbasis online melalui aplikasi pada smartphone. Layanan ojek online berhasil 

menawarkan berbagai keunggulan dibandingkan angkutan umum lain yang 

tersedia saat ini. Hingga saat ini telah banyak yang menawarkan jasa angkutan 

umum menggunakan sepeda motor dengan berbasis online atau aplikasi seperti 

Go-Jek, Bang Jek, Blu-Jek, Get Jek, GrabBike, Ojek Syar’i dan masih banyak 

lainnya. Pertumbuhan layanan ojek online semakin pesat dengan awalnya hanya 

beroperasi di Daerah Khusus Ibukota (DKI) Jakarta, saat ini mulai merambah 

kota-kota besar di luar Jakarta. 
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Tabel 1.1 Transportasi E-Commerce Ojek Online Secara Nasional 

No Nama Trasnportasi Market Share 

1. Go-Jek 40% 

2 GrabBike 30% 

3 Blu-Jek 15% 

4 Trans-Jek 10% 

5 Ojek Syar’i 5% 

                              100 % 

Sumber: https://www.infokomputer.com/tag/ojek‐online/ 

Berdasarkan tabel 1.1 jasa transportasi sudah berkembang secara meluas. 

Para produsen dalam hal ini, dituntut untuk meningkatkan kualitasnya supaya 

dapat menarik minat pelanggan. Contohnya seperti transportasi Go-Jek yang 

memiliki presentase 40% dikarenakan pelayanannya bagus, cepat dan langsung 

telepon jika ada pemesanan, drivernya banyak sehingga tidak perlu khawatir 

untuk tidak mendapatkan driver, Go-Jek menggunakan argometer dan bisa cetak 

slip bukti pembayaran. GrabBike tarif harga promonya lebih murah 10 ribu 

dibandingkan Go-Jek tetapi drivernya sedikit sehingga pelanggan tidak 

mendapatkan driver sehingga GrabBike mendapatkan presentase 30%. 

Transportasi Blu-Jek dengan presentase 15% dikarenakan aplikasi jasa 

pengiriman barang menggunakan Blu Pick yang menjamin paket akan diterima 

dalam waktu 60 menit dan dilindungi asuransi sedangkan Go-Jek menggunakan 

instan courier. Sedangakan transportasi Trans-Jek dan Ojek Syar’i market share 

hanya mencapai presentase 10% dan 5% dikarenakan kalah saing dengan pesaing 

lain seperti Go-Jek, GrabBike, Blu-Jek sehingga peminatnya lebih sedikit. 

Jasa transportasi mempunyai peranan yang sangat penting bukan hanya 

untuk melancarkan arus barang dan mobilitas manusia, tetapi jasa transportasi 

juga membantu tercapainya alokasi sumber daya ekonomi secara optimal yang 

berarti kegiatan produksi dilaksanakan secara efektif dan efisien, kesempatan 

kerja dan pendapatan masyarakat meningkat, untuk selanjutnya kesenjangan antar 

daerah dapat ditekan serendah mungkin. Angkutan umum menawarkan berbagai 

pilihan jenis transportasi dengan tingkat pelayanan, kenyamanan dan tarif yang 
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berbeda-beda antara jenis transportasi yang satu dengan yang lainnya. Kendaraan 

angkutan umum terdiri dari kendaraan bermotor dan kendaraan tidak bermotor. 

Bukan hanya ketersediaan kendaraan yang menjadi alasan meningkatnya 

kebutuhan akan angkutan umum, tetapi efisiensi waktu dan kenyamanan untuk 

mendapatkan sarana transportasi berupa angkutan umum juga menjadi salah satu 

pertimbangan. Keadaan seperti ini dimanfaatkan oleh pemilik kendaraan bermotor 

khususnya sepeda motor untuk menawarkan jasa ojek yang bisa mengantarkan 

penumpang dan barang ke tempat tujuan. Saat ini ojek menjadi pilihan praktis 

bagi pengguna jasa angkutan umum untuk menjadikan ojek sebagai sarana 

transportasi mencapai tempat tujuan dengan kenyamanan dan ketepatan waktu 

yang ditawarkan jasa ojek (Haris, 2016). 

Perusahaan tidak tertinggal dalam persaingan, maka perlu adanya 

kepuasan pelanggan, agar pelanggan merasa puas. Menurut Kotler, (2009) 

kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah pelanggan membandingkan 

pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang atau jasa dari penjual 

atau penyedia barang atau jasa dengan harapan dari pembeli itu sendiri. 

Sedangkan menurut Kotler, (2007) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikrkan terhadap kinerja yang diharapkan. Dan menurut 

Lupiyoadi, (2006) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang diterima dan harapannya.  

Faktor harga juga difokuskan perusahaan untuk daya minat pelanggan agar 

bisa tertarik untuk melakukan pembelian. Menurut Kotler (2007), harga 

merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa atau 

jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki 

atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Sedangkan menurut Assuari (2004), 

harga adalah jumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah 

kombinasi dari barang beserta pelayanannya. Jadi harga adalah sejumlah uang 

yang dibutuhkan atau ditukarkan ke konsumen untuk mendapatkan atau memiliki 

suatu barang yang memiliki manfaat serta penggunaannya. Dalam penelitian 

Saradissa (2015), harga  juga  merupakan  salah  satu elemen bauran pemasaran 
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yang paling flesksibel. Harga dapat diubah dengan cepat, tidak seperti ciri khas 

produk dan perjanjian distribusi. 

Bukan hanya harga, promosi juga berpengaruh dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Promosi adalah semua aktifitas yang dilakukan perusahaan 

untuk mengkomunikasikan dan mempromosikan produk pada target pasar (Kotler, 

2007). Promosi adalah sejenis komunikasi yang memberikan penjelasan yang 

meyakinkan calon konsumen tentang barang dan jasa, tujuan promosi 

memperoleh perhatian, menididik, mengingatkan dan meyakinkan calon 

pelanggan (Buchari, 2011). Dalam penelitian Hermawan (2015) promosi 

bertujuan menginformasikan, mempengaruhi dan membujuk serta mengingatkan 

pelanggan.  

Selain promosi kualitas pelayanan sangatlah penting karena pelayanan 

yang baik menentukan kepuasan pelanggan.  Menurut (Tjiptono, 2008) kualitas 

layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Pengukuran kualias layanan 

(Tjiptono, 2008) pada riset eksplantorinya, dijelaskan pelayanan dan faktor-faktor 

yang menentukannya, faktor-faktor yang digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan tercakup dalam lima dimensi yaitu: realibility, responsiveness, assurance, 

emphaty, tangibles. Dimana menunjukkan bawha dimensi realibilty yang paling 

penting dalam menentukan kepuasaan pelanggan. Kemudian diikuti dimensi 

responsiveness, assurance, emphaty, tangibles. Dalam penelitian Christian (2016) 

kualitas layanan  berfokus  pada  upaya  pemenuhan  kebutuhan pelanggan serta  

ketepatan  penyampaian  untuk mengimbangi harapan pelanggan.  

Kota Jember merupakan kota yang sangat potensil dalam melakukan usaha 

dibidang jasa karena banyaknya mahasiswa yang datang ke Jember untuk kuliah 

setiap tahunnya sangat banyak, hal itu menimbulkan maraknya pertumbuhan 

kendaraan baik beroda dua maupun beroda empat yang mengakibatkan 

kemacetan. Ojek online merupakan alternatif terbaik bagi masyarakat Jember 

untuk menghindari kemacetan. Pertumbuhan ojek online semakin pesat dan 

mengakibatkan persaingan yang ketat bagi perusahan jasa yang pemasarannya 

dilakukan menggunakan Smartphone androind yang memiliki aplikasi, 
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instragram, whatsApp dan line, berdampak akan terbatasnya masyarakat yang 

dapat menikmati jasa ojek online hanya pada kalangan tertentu sehingga 

perusahan ojek online “Om-Jek” Jember melukakan strategi harga, promosi, 

kualitas layanan untuk menarik pelanggan dan membuat pelanggan puas. 

Dalam waktu singkat, layanan ojek online “Om-Jek” ini berhasil 

menjaring ribuan tenaga kerja untuk menjadi pengemudi ojek (rider) dan 

mendapatkan pasar yang begitu luas dalam mengembangkan usahanya. Layanan 

“Om-Jek” telah berhasil membuka lapangan pekerjaan baru bagi masyarakat, serta 

memberikan pilihan model transportasi praktis bagi masyarakat yang 

mengharapkan sarana jasa trasportasi yang murah, nyaman, dan aman yang 

diinginkan oleh masyarakat modern saat ini. Kehadiran layanan “Om-Jek” Jember 

ini menjadi solusi bagi masyarakat yang merindukan sarana transportasi yang 

layak dan tepat waktu yang hingga saat ini belum bisa dipenuhi oleh pemerintah 

sebagai penanggung jawab penyelenggaraan lalu lintas dan angkutan jalan. Ojek 

online “Om-Jek” ini merupakan perusahaan layanan yang terbilang masih baru di 

Kabupaten Jember, walaupun masih baru dan mampu bersaing di tengah-tengah 

ketatnya usaha yang sejenis, “Om-Jek” juga memiliki pelanggan yang cukup 

banyak. Persaingan yang banyak dihadapi membuat “Om-Jek” harus lebih 

berinovatif  dibanding pesaing-pesaing lainnya. Berikut transportasi E-Commerce 

ojek online di wilayah kota Jember. 
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Diagram 1.2 Transportasi E-Commerce Ojek Online di Jember 

 

Sumber : Data Primer yang diolah, 2017 

Berdasarkan diagram 1.2 tentang transportasi E-Commerce ojek online di 

Jember, dapat dilihat bahwa “Om-Jek” memiliki presentase lebih besar 

dibandingkan dengan ojek online lainnya yaitu sebesar 45%. Hal ini dikarenakan 

“Om-Jek” mempunyai banyak keunggulan dari jenis pelayanannya yang cukup 

banyak seperti om-jek, om-food, om-courier, om-transport, om-pickup, om-

payment, om-ticket. Selain itu “Om-Jek” memberikan banyak promosi yang 

menarik dengan memposting dan merepost postingan di instragam dengan hastag 

@omjekselfie akan mendapat jasa “Om-Jek” gratis dan akan mendapatkan 

pengundian untuk yang mengumpulkan nota resmi  akan mendapatkan voucher  

pulsa atau voucher uang tunai. Blackjeck menduduki urutan kedua dengan 

presentase 30% dikarenakan jenis pelayanannya lebih sedikit hanya melayani 

jeck-food, jeck-ride, jeck-send, jeck-tix saja dan promosinya tidak semanarik 

“Om-Jek” contohnya seperti pada saat memperingati sumpah pemuda pelanggan 

yang hafal sumpah pemuda akan mendapatkan diskon 50%.  Sedangkan C-Jeck 

memiliki presentase 20% sehingga menduduki urutan ketiga. Hal ini dikarenakan 

jenis pelayanannya hanya melayani C-ride, C-mart, C-food, C-payment dan 

promosinya jauh lebih sedikit dan kurang menarik. Dan ojek online yang memiliki 

45%
Om-Jek

30%
Blackjeck

20%
C- Jeck

5%
We-Jek
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presentase paling kecil 5% yaitu dengan pelayanannya We-jeck, We-car, We-

food, We-pick dikarenakan kalah saing dengan pesaing lainnya dan peminatnya 

lebih sedikit. Beberapa layanan ojek online di wilayah kota Jember, seperti yang 

kita ketahui pada umumnya, para pesaing menawarkan nilai pelanggan yang sama 

dengan jangkauan pasar yang sama dengan “Om-Jek”. Para pelaku industri jasa 

ojek online dalam hal ini, dituntut untuk dapat meningkatkan harga, promosi, 

kualitas layanan supaya dapat menarik minat pelanggan dan meningkatkan 

kepuasan pelnggan. Hal ini sangat penting karena persaingan ojek online yang ada 

di Jember terus meningkat, dan harus mampu menciptakan dan berinovatif untuk 

mempertahankan para pelanggan yang sudah ada. Berikut ini adalah tabel data 

pendapatan “Om-Jek” selama periode 2016. 

 

Tabel 1.3 Pendapatan “Om-Jek” Selama Periode 2016 

No Bulan Pendapatan Jumlah Pelanggan (orang) 

1. Januari 9.300.000 2.000 

2. Februari 9.500.000 2.117 

3. Maret 9.700.000 2.185 

4. April 9.900.000 2.225 

5. Mei 10.500.000 2.328 

6. Juni 11.000.000 2.385 

7. Juli 11.400.000 2.478 

8. Agustus 11.800.000 2.528 

9. September 15.000.000 2.660 

10. Oktober 15.200.000 2.708 

11. November 15.370.000 2.778 

12. Desember 15.925.000 3.703 

Jumlah 144.595.000 23.995 

Rata-rata pengunjung per bulan 1.999,59 

Sumber : Internal Perusahaan “Om-Jek” 

Dari tabel diatas dapat dilihat jumlah pelanggan dan pendapatan “Om-Jek” 

mengalami peningkatan. Rata-rata pengunjung “Om-Jek” perbulan sebesar 

1.999,59 dan mengalami peningkatan setiap bulannya. Hal ini menunjukkan 
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bahwa selama ini “Om-Jek” masih tajam dalam menetapkan segmen pasar dan 

postioningnya memperhatikan beberapa kebutuhan dan keinginan konsumen 

diantaranya faktor keamanan, keselamatan, promosi, kondisi fasilitas sepeda, 

pelayanannya cepat dan ramah, ketepatan waktu tiba, kemudahan dalam 

pemesanan jasa layanannya. Promosi yang dilakukan sangat menarik pada 

akhirnya memberikan nilai lebih pada pelanggan “Om-Jek” sehingga 

menimbulkan kepercayaan pelanggan sesuai dengan tujuan “Om-Jek” yaitu 

menjadi penyedia jasa ojek online terbaik yang memfokuskan pada pelayanan dan 

harapan pelanggan. Akan tetapi semua yang diberikan pihak lain tidak selalu 

sesuai dengan apa yang diharapkan oleh setiap pelanggan, karena adanya harapan 

pelanggan yang berbeda-beda. 

Dari fenomena diatas, selanjutnya memotivasi penelitian tentang 

“Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Jasa Ojek Online “Om-Jek” Jember ”. 

Hal ini penting untuk memperkirakan keinginan dan harapan pelanggan, 

agar kualitas layanan yang disediakan bisa memberikan kepuasan optimal 

sehingga pelanggan puas terhadap jasa ojek online “Om-Jek” Jember. 

 

Hipotesis Penelitian 

Ada 3 hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini, yaitu : 

1. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 

2. Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan 

3. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

2. METODE PENELITIAN 

3.1 Identifikasi Variabel 

Variabel penelitian adalah atribut seseorang, atau obyek, yang mempunyai 

variasi antar satu orang dengan yang lain atau obyek dengan obyek yang lain 

(Sugiyono, 2014). Penelitian ini menguji dua variabel yaitu variabel independen 

dan variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah harga 

(X1), promosi (X2), kualitas layanan (X3) sedangkan variabel dependen adalah 

kepuasan pelanggan (Y). 
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3.2 Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional variabel adalah definisi yang diberikan kepada suatu 

variabel dengan cara memberikan arti atau menspesifikan kegiatan atau 

membenarkan suatu operasional yang diperlukan untuk mengukur variabel 

tersebut (Sugiyono, 2014). Dalam penelitian ini definisi operasional  variabel 

diuraikan menjadi indikator empiris yang meliputi: 

3.2.1 Variabel Tidak Terikat (independent variable) 

Variabel bebas dalam penelitian ini adalah Harga (X1), Promosi (X2), 

Kualitas Layanan (X3). Definisi operasional masing-masing variabel tersebut 

sebagai berikut: 

1. Variabel Harga (X1) menurut Kotler (2007) adalah sejumlah uang yang 

dibayarkan atas barang atau jasa, jumlah nilai yang konsumen tukarkan dalam 

rangka mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan barang atau 

jasa. 

Indikator harga terdiri dari : 

a. Harga yang ditentukan sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan 

b. Kesusaian tingkat harga yang terjangkau oleh daya beli masyarakat 

c. Perbandingan harga yang mampu bersaing dengan pesaing 

d. Harga sesuai dengan manfaat dan nilai yang diperoleh pelanggan 

2. Variabel Promosi (X2) menurut Buchari (2006) komunikasi yang memberikan 

penjelasan dan meyakinkan calon konsumen mengenai barang dan jasa dengan 

tujuan untuk memperoleh perhatian, mendidik, mengingatkaan, dan 

meyakinkan calon konsumen. 

Indikator promosi terdiri dari : 

a. Iklan produk yang ditampilkan menarik 

b. Gencarnya promosi yang dilakukan perusahaan 

c. Media promosi yang digunakan dapat memberikan informasi tentang 

produk 

3. Variabel Kualitas Layanan (X3) menurut Kotler (2007) mendefinisikan  

kualitas  pelayanan  sebagai  suatu  konsep  yang secara tepat mewakili inti dari 
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kinerja suatu pelayanan yaitu perbandingan terhadap keterhandalan 

(excellence) yang dilakukan oleh konsumen. 

Indikator kualitas layanan terdiri dari : 

a.  Memiliki peralatan dan teknologi yang mutakhir 

     b.  Menyediakan layanan yang sesuai yang dijanjikan 

     c.  Karyawan tidak pernah merasa sibuk dalam menanggapi permintaan  

     d.  Karyawan mampu menanamkan kepercayaan terhadap pelanggan 

     e.  Karyawan  memperhatikan  terhadap  kepentingan  pelanggan   

   ( memberikan konsultasi pelanggan ) 

 

3.2.2 Variabel Terikat (dependent variable) 

  Variabel terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan (Y). 

4. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) menurut (Tjiptono, 2000) kepuasan 

pelanggan merupakan evaluasi alternatif  yang dipilih sekurang – kurangnya 

sama atau melampaui harapan pelanggan, keinginan pelanggan yang berbeda- 

beda membuat sangat sulit untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen, 

tetapi ada cara yang dapat digunakan untuk meningkatkan pelanggan.  

  Indikator kepuasan pelanggan terdiri dari: 

a) Puas dengan kinerja / kemampuan sesuai harapan pelanggan 

b) Kepuasan informasi yang diberikan dari karyawan 

c) Kepuasan atas sikap hormat dan menghargai pelanggan 

d) Kepuasan pada kondisi fisik termasuk teknologi yang digunakan 

 

3.2 Desain Penelitian 

Dalam  merancang  suatu  penelitian,  dikenal  penelitian  ekploratoris  dan  

konklusif, dimana penelitian konklusif dapat diklasifikasikan lagi atas penelitian 

diskriptif  dan kausal. Jika dilihat dari variabelnya yaitu variabel bebas dan terikat, 

penelitian ini adalah penelitian kausalitas. Penelitian kausalitas bertujuan 

mengukur kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan 

arah hubungan antara variabel bebas dan terikatnya. Menurut (Sugiyono, 2014) 

dengan kata lain penelitian kausalitas mempertanyakan masalah sebab akibat. 



Jurnal Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember: Juli, 2017 
 

Sebagaimana dijelaskan dalam pendahuluan, secara umum tujuan 

penelitian ini adalah untuk membuktikan pengaruh harga, promosi, kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan tujuan penelitian tersebut, 

maka penelitian ini termasuk jenis penelitian kausalitas yang menjelaskan 

hubungan harga, promosi, kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Datanya 

adalah data kuantitatif, penelitian ini menggunakan alat Analisis Regresi Linier 

Berganda. 

 

3.4 Jenis dan Sumber Data 

Data yang dikumpulkan secara garis besar dapat dikelompokkan menjadi 

dua yaitu sebagai berikut : 

a. Data Primer 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data 

primer adalah data yang diperoleh sendiri dari penelitian yang 

menggunakan kwiksurvey dalam pengumpulan datanya (Sugiyono, 2014). 

Data primer dalam penelitian ini, diperoleh dengan cara melakukan 

penyebaran kwiksurvey kepada responden (pelanggan jasa ojek online 

“Om-Jek” Jember). 

 

b. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang bukan di usahakan sendiri   

pengumpulannya oleh peneliti (Sugiyono, 2014). Data sekunder diperoleh 

dari berbagai bahan pustaka, baik berupa buku, jurnal-jurnal dan dokumen 

lainnya yang ada hubungannya dengan materi kajian. 

 

3.5 Populasi dan Sampel 

3.5.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2014). Obyek 

atau nilai yang akan diteliti dalam populasi ini adalah unit analisis atau elemen 
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populasi. Unit populasi dapat berupa prosedur kerja, tata ruang, produk dan jasa. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan dari “Om-Jek” diambil dari rata-

rata jumlah pengunjung selama sebulan sebesar 1.999,59 responden. 

 

3.5.2 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non probability 

Sampling, yaitu dengan cara purposive sampling adalah teknik penentuan sampel 

dengan pertimbangan tertentu. Teknik purposive sampling berdasarkan penilaian 

terhadap beberapa karakteristik responden yang disesuaikan dengan maksut 

penelitian (Sugiyono, 2014). 

Kriteria yang harus dipenuhi responden dalam penelitian ini, yang menggunakan 

metode purposive sampling adalah : 

1. Minimal telah melakukan pemesanan jasa sebanyak 1 kali di jasa ojek 

online “Om-Jek” Jember 

2. Konsumen yang berusia di atas 16 tahun 

3. Tidak membedakan pelanggan laki-laki maupun perempuan 

Untuk pengambilan jumlah sampel, dalam penelitian ini peneliti menggunakan 

rumus Slovin, yaitu sebagai berikut: 

 

Rumus 3.1 Slovin 

 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel 

N = Jumlah populasi 

e = Batas kesalahan maksimal yang ditolerir dalam sampel (5%) Kesalahan 

pengambilan sampel 10%  

 

 

N
n 
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n=
. ,

. , ,
 

=
. ,

,
95,23 

Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 95 orang. 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner, 

yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat 

pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2014). Skala 

pengukuran untuk semua indikator pada masing-masing variabel menggunakan 

skala Likert (skala 1 sampai dengan 5) dimulai dari Sangat Tidak Setuju (STS) 

sampai dengan Sangat Setuju (SS) 

Skala pengukuran untuk jawaban: 

1. Sangat Setuju (SS), diberi skor 5 

2. Setuju (S), diberi skor 4 

3. Ragu-ragu atau Netral (N), diberi skor 3 

4. Tidak Setuju (TS), diberi skor 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS), diberi skor 1 

 

3. Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengujian secara statistik dapat terlihat dengan jelas 

bahwa secara parsial, semua variabel bebas berpengaruh terhadap variabel terikat. 

Pengaruh yang diberikan ketiga variabel bebas tersebut bersifat positif artinya 

semakin baik harga, promosi, kualitas layanan maka mengakibatkan semakin 

tinggi pula kepuasan pelanggan. Hasil tersebut sesuai dengan hipotesis yang 

diajukan. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya. 

Penjelasan dari masing-masing pengaruh variabel dijelaskan sebagai berikut: 

Pengaruh harga, promosi, kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

a. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel harga sebesar 0,182 dengan arah positif dan hasil pengujian hipotesis 

telah membuktikan terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan. 
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Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh taraf signifikansi 

sebesar 0,017 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (2,437) > t tabel (1,661) yang 

berarti hipotesis diterima. Pengujian secara statistik ini membuktikan bahwa harga 

mempunyai pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya 

bahwa harga yang meliputi adanya kesesuaian antara harga dengan kualitas 

layanan di “Om-Jek”, harga “Om-Jek” terjangkau dengan daya beli calon 

pelanggan, harga “Om-Jek” yang ditawarkan bersaing dengan harga di tempat lain 

dan harga “Om-Jek” sudah sesuai dengan manfaat dan nilai yang diperoleh 

pelanggan, berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini mendukung 

penelitian sebelumnya oleh Saradissa (2015) yang menyatakan ada harga terhadap 

kepuasan pelanggan dan sesuai dengan hipotesis yang diajukan, yaitu harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini memperkuat dari penelitian 

sebelumnya yaitu Hermawan (2015) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan sedangakan menurut peneltian Maskur, dkk 

(2016) harga juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

b. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel promosi sebesar 0,107 dengan arah positif dan hasil pengujian hipotesis 

telah membuktikan terdapat pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan. 

Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh taraf signifikansi 

sebesar 0,025 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (2,281) > t tabel (1,661)  yang 

berarti hipotesis diterima. Pengujian secara statistik ini membuktikan bahwa 

adanya pengaruh positif signifikan promosi terhadap kepuasan pelanggan. 

Artinya bahwa  promosi ojek online “Om-Jek” Jember, promosi yang ditawarkan 

“Om-Jek” menarik calon pelanggan. Promosi yang menarik, memberikan 

giveaway yang banyak untuk pelanggan dan memberikan banyak diskon kepada 

pelanggan setia “Om-Jek”. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya oleh 

Hermawan (2015), yang menyatakan ada pengaruh promosi terhadap kepuasan 

pelanggan dan sesuai dengan hipotesis yang diajukan, yaitu promosi berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini memperkuat dari penelitian sebelumnya 
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yaitu Saradissa (2015) yang menyatakan bahwa promosi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan sedangakan menurut peneltian Christian (2016) 

promosi juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

c. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, menunjukkan bahwa nilai koefisien 

variabel kualitas layanan sebesar 0.623 dengan arah positif dan hasil pengujian 

hipotesis telah membuktikan terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh 

taraf signifikansi sebesar 0,000 dan lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (11,327) > t 

tabel (1,661) yang berarti hipotesis diterima. Pengujian secara statistik ini 

membuktikan bahwa adanya pengaruh positif signifikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Artinya bahwa kualitas pelayanan ojek online “Om-Jek” 

yang baik menentukan suatu kepuasan terhadap pelanggan. Kualitas layanan 

“Om-Jek” dengan respon admin yang cepat, adanya drivernya yang tepat waktu 

tidak usah menuggu lama, orderan yang dipesan sesuai dengan pesanan 

pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Christian (2016), 

yang menyatakan ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan 

sesuai dengan hipotesis yang diajukan, yaitu kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini memperkuat dari penelitian sebelumnya 

yaitu Saradissa (2015) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan sedangakan menurut peneltian Maskur, dkk 

(2016) kualitas layanan juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

5. Kesimpulan dan Saran 

5.1 Kesimpulan 

      Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini, maka 

dapat ditarik kesimpulan  sebagi berikut : 

Pengujian secara bersama-sama diperoleh kesimpulan bahwa Harga (X1), 

Promosi (X2), dan Kualitas Layanan (X3), berpengaruh signifikan terhadap 
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Kepuasan Pelanggan (Y) di Ojek Online “Om-Jek” Jember. Pengujian secara 

parsial diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y) di Ojek Online “Om-Jek” Jember. Jika harga yang ditawarkan pengguna 

jasa ojek online sesuai dengan pelayanan yang diterima, maka akan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

2. Variabel Promosi (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y) di Ojek Online “Om-Jek” Jember. Jika promosi yang ditawarkan 

pengguna jasa ojek online itu menarik dan sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan, maka akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

3. Variabel Kualitas Layanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) di Ojek Online “Om-Jek” Jember. Jika kualitas layanan 

pengguna jasa ojek online yang diberikan baik, maka dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti, maka saran yang dapat 

diberikan adaah sebagai berikut : 

1. Bagi perusahaan  

Adapun yang perlu diperhatikan oleh Ojek Online “Om-Jek” harus 

memperhatikan terkait aspek-aspek yang mengacu pengisian kwiksurvei oleh 

pelanggan Ojek Online “Om-Jek” Jember, karena hasil kwiksurvei ini dapat 

membantu kedepanya, yaitu meliputi: 

1. Harga 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka saran yang 

dapat diberikan dari penelitian ini sebagai berikut, hendaknya perusahaan dalam 

upaya menjaga kepuasan pelanggan lebih menitikberatkan pada harga, sehingga 

akan merasakan manfaat pelayanan yang akan menimbulkan kepuasan pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan. Kepuasan pelanggan juga terlihat dari sisi harga, 

karena adanya harga yang relatif sesuai dengan pendapatan pelanggan, 

peningkatan yang baik, dan harga yang terjangkau maka akan meningkatkan 
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keinginan pelanggan untuk melakukan pemakaian jasa kembali, sehingga akan 

menciptakan pelanggan yang baik terhadap konsumen. Dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan maka perusahaan harus dapat meningkatkan kualitas-kualitas 

pelayanan dan statregi harga yang lebih baik lagi. 

2. Promosi 

Promosi yang ditawarkan oleh Ojek Online “ Om-Jek” Jember sudah cukup 

baik dan mampu memenuhi kepuasan pelanggan, namun untuk promosi perlu 

adanya inovasi-inovasi yang lebih menarik dari “Om-Jek” dan memberikan 

giveaway yang lebih beraneka ragam. 

3.   Kualitas Layanan 

Kualitas layanan yang diberikan Om-jek sudah cukup baik sehingga dapat 

memuaskan pelanggan, tetapi akan lebih baik jika driver Om-Jek diberikan 

fasilitas berupa helm dan jaket berlogo Om-Jek agar mudah dikenali. Selain driver 

pemesanan Om-Jek sebaiknya bisa diakses dengan menggunakan aplikasi di 

playstore agar mudah dan cepat. 

 

2. Bagi penelitian selanjutnya  

Untuk penelitian selanjutnya, hendaknya menambah variabel penelitian 

untuk menyempurnakan penelitian selanjutnya. Variabel dalam penelitian ini 

adalah harga, promosi, kualitas layanan dimana ketiga variabel independen 

tersebut hanya memberikan pengaruh sebesar 61,4% artinya masih terdapat 

variabel lain yang ikut berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Variabel yang 

perlu ditambah oleh peneliti berikutnya seperti nilai pelanggan dan kepercayaan. 

Sehingga akan lebih memperluas dan memperkaya hasil penelitian di penelitian 

berikutnya. 
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