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ABSTRAK 

 Pada tahun 2019 perusahaan transportasi online Maxim hadir di kota Kendari dan 

bersaingan dengan pendahulunya Grab dan Go-jek, pada tahun 2022 Maxim telah banyak 

memiliki mitra driver dan banyak konsumen hingga mampu bersaing dengan perusahaan 

transportasi lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah harga, kualitas pelayanan dan 

promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada ojek online maxim dengan 

menggunakan metode penelitian kuantitatif. Jenis data yang digunakan adalah data primer dan 

data sekunder dengan teknim pengumpulan data menggunakan penyebaran kuesioner. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa 1) X1 → X3 : Sig. 2) X2 → X3 : Sig. 3) X1→ Y : Sig. 4) X2 

→ Y : Sig. 5) X3 → Y : Sig. 6) X1 → X3 →Y : Sig. 7) X2 → X3→Y : Sig. 

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasan Konsumen, Transportasi. 



 
 

PENDAHULUAN  

Kepuasan konsumen merupakan 

faktor utama untuk menilai kualitas 

pelayanan dari suatu produsen maupun 

perusahaan, dimana konsumen menilai 

kinerja dan kualitas pelayanan yang 

dirasakan langsung oleh konsumen 

terhadap suatu produk ataupun jasa yang 

diberikan. Kualitas pelayanan ditentukan 

oleh bagaimana tingkat kesesuaian antara 

jasa pelayanan yang diberikan oleh 

penyedia jasa dengan seperti apa yang 

diharapkan oleh pengguna layanan jasa 

tersebut. Semakin tinggi kualitas 

pelayanan yang diberikan maka akan 

semakin tinggi juga kepuasan yang 

dirasakan oleh pengguna jasa tersebut 

(Tresiya, 2018). 

Aliyah, (2017) promosi adalah setiap 

bentuk komunikasi yang digunakan oleh 

perusahaan (pemasar) untuk memberi tahu 

(informasi), membujuk, atau 

mengingatkan orang mengenai produk, 

jasa, bayangan (image), gagasan (idea) 

atau keterlibatan perusahaan dan 

masyarakat dengan maksud agar orang 

dapat menerimanya dan melakukan 

perbuatan sebagaimana seperti keinginan 

perusahaan (pemasar). 

Kualitas pelayanan merupakan 

faktor ke empat yang mempengaruh 

kepuasan pelanggan yang baik. Kualitas 

pelayanan tersebut adalah suatu daya 

tanggap dan realitas dari jasa yang 

diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan 

juga harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan dan berakhir pada persepsi 

pelanggan (Kotler 2009). 

Tak hanya promosi dan kualitas 

pelayanan yang menjadi faktor utama yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

Dalam penelitian Heramulyani (2016:3) 

Harga sangat berperan penting dalam 

proses suatu transaksi jual beli, terlebih 

untuk masyarakat kalangan menengah ke 

bawah harga sangat berpengaruh besar 

dalam menunjang kepuasan pelanggan. 

Jika harga yang ditawarkan sesuai dengan 

nilai produk maka akan mampu menarik 

minat konsumen untuk membeli. Biasanya 

konsumen akan mengkondisikan harga 

apakah sudah sesuai dengan kebutuhan 

akan kacamatanya. Dengan begitu 

konsumen akan merasa puas karena 

kebutuhan akan terpenuhi dan apa yang 

mereka dapatkan sudah sesuai dengan apa 

yang mereka inginkan. Rahayu, (2020) 

berpendapat bahwa indikator kepuasan 

konsumen jasa transportasi yaitu 

kesesuaian layanan dengan yang 

diharapkan, dalam hal ini berkaitan dengan 

persepsi pelanggan apakan kualitas jasa 

yang diterimanya sesuai atau tidak dengan 

yang dijanjikan penyedia jasa terhadap 

harapan pelanggan dan kesesuaian layanan 

dengan tarif yang dibayarkan, dalam hal 

ini berkaitan dengan persepsi pelanggan 

atas apa yang mereka rasakan apakah 

layanan yang mereka terima sesuai dengan 

biaya atau tarif yang telah mereka 

bayarkan untuk mengkonsumsi layanan 

tersebut.  

Sebagaimana dalam Al-Qur`an telah 

dijelaskan dalil tentang kualitas Harga, hal 

tersebut di terangkan dalam Q.S. An-Nisa 

[4]:29. 

َٰٓأيَُّهَا  ا   لَ  ءَامَنوُا   لَّذِينَ ٱ يَ  لكَُم تأَكُْلوَُٰٓ طِلِ ٱبِ  بَيْنكَُم  أمَْوَ   لْبَ 

 َٰٓ رَة   تكَُونَ  أنَ إلَِّ نكُمْ  ترََاض   عَن تِجَ  ا   وَلَ   ۚم ِ   ۚأنَفسَُكُمْ  تقَْتلُوَُٰٓ

َ ٱ إِنَّ  ا بكُِمْ  كَانَ  للَّّ رَحِيم   

Terjemahnya: “hai orang orang yang 

beriman, janganlah kamu saling memakan 

harta sesamamu dengan jalan yang batil, 

kecuali dengan jalan perniagaan yang 

berlakudengan suka sama-suka di antara 

kamu. Dan janganlah kamu membunuh 

dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha 

Penyayang kepadamu”. 



 
 

 Ayat di atas memberikan gambaran 

bahwa pendapatan atau upah yang di 

berikan kepada penyedia jasa sepadan 

dengan apa yang dia lakukan dan tidak 

memberatkan kepada orang yang 

menggunakan jasa. 

Dari uraian yang dikemukakan di 

atas dapat disimpulkan bahwa harga, 

kualitas layanan dan promosi berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online, hal ini sejalan 

dengan penelitian yang akan dilakukan 

oleh peneliti yakni untuk mengetahui 

apakah harga dan kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Pertama apakah harga yang 

ditawarkan ojek online Maxim dapat 

dijangkau, kualitas produk yang di berikan 

telah sesuai, harga yang diberikan setara 

dengan fasilitas keselamatan yang 

diberikan dan apakah harga bisa bersaing 

dengan ojek online lainnya. kedua apakah 

kualitas layanan yang diberikan telah 

sesuai dengan menggunakan kendaraan 

yang layak, memberikan layanan yang 

baik, mengemudi dengan menaati 

peraturan lalulintas, mengonfirmasi 

keterlambatan orderan, cepat dalam 

menanggapi keluhan dan memberikan rasa 

nyaman dan aman terhadap pelanggan 

dalam berkendara. Ketiga apakah 

kepuasan konsumen telah terpenuhi 

dengan pelayanan yang diberikan telah 

sesuai dengan keinginan pelanggan, 

kinerja pelayanan driver sangat baik, 

merasa puas dengan perjalanan yang 

diberikan dan harga yang di tampilkan 

pada aplikasi sesuai dengan harapan. 

Kota Kendari merupakan kota yang 

terbilang cukup padat dengan banyaknya 

aktifitas di dalamnya, mulai dari aktifitas 

bekerja hingga aktifitas belajar 

sebagaimana Siswa dan Mahasiswa yang 

menjadikan kondisi jalan di kota Kendari 

menjadi tidak pernah sepi. Kehadiran ojek 

online sendiri menjadikannya salah satu 

alternatif kendaraan yang sangat 

bermanfaat untuk para pekerja dan 

Mahasiswa dalam menunjang kegiatan 

berpergian mereka sehari-hari serta 

mengantarkan barang konsumen untuk 

sampai ketujuan. Khususnya untuk 

kalangan mahasiswa yang tidak memiliki 

kendaraan bermotor dan bertempat tinggal 

cukup jauh dari daerah kampus. Dengan 

keberadaan ojek online ini akan sangat 

menunjang aktivitas perkuliahan agar tidak 

ketinggalan proses perkuliahan mengingat 

jika harus menunggu mobil angkutan kota 

yang akan cukup memakan waktu 

sehingga ojek online untuk kalangan 

mahasiswa akan sangat bermanfaat. 

Dengan ini, ojek online akan sangat 

bermanfaat di kota Kendari khsusnya di 

kalangan mahasiswa dan menarik untuk di 

teliti. 

Ojek online pertama kali hadir di 

kota Kendari dengan perusahaan penyedia 

Transportasi online Grab pada tahun 2017 

kemudian disusul dengan kehadiran Go-

jek pada tahun 2018. Kedua perusahaan 

penyedia transportasi online tersebut 

merupakan perusahaan yang terkenal di 

bidang transportasi online. Kemudian pada 

tahun 2019 perusahaan transportasi online 

Maxim hadir di kota Kendari dan 

bersaingan dengan pendahulunya Grab dan 

Go-jek. Pada awal tahun kehadiran Maxim 

di kota Kendari, Maxim belum memiliki 

banyak driver dan pelanggan hingga pada 

tahun 2022 Maxim telah banyak memiliki 

mitra driver dan banyak konsumen hingga 

mampu menggeser keberadaan Grab dan 

Go-jek dalam hal penyedia jasa 

transportasi online di kota Kendari. 

 Berdasarkan latar belakang di atas, 

penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul, “Pengaruh Harga, 



 
 

Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Ojek Online 

Maxim (Studi Kasus Pada Mahasiswa 

IAIN Kendari)”.” 

LANDASAN TEORI 

Teori Harga 

Kusuma, (2015) mengartikan harga 

adalah salah satu elemen bauran 

pemasaran yang menghasilkan 

pendapatan, elemen lain menghasilkan 

biaya. Harga merupakan elemen termudah 

dalam program pemasaran untuk 

disesuaikan, fitur produk, saluran, dan 

bahkan komunikasi membutuhkan banyak 

waktu. Berdasarkan definisi menurut para 

ahli, dapat disimpulkan bahwa harga 

adalah sejumlah nilai uang yang 

ditentukan oleh penjual barang/jasa dan 

dibayar oleh pembeli suatu produk 

barang/jasa guna untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pembeli. 

Menurut Rivai et al (2019) terdapat 

empat indikator yang mencirikan harga, 

yaitu : 

a. Keterjangkauan harga 

b. Kesesuaian harga dengan kualitas 

produk/jasa 

c. Daya saing harga 

d. Kesesuaian harga dengan manfaat 

Teori Kualitas Pelayanan 

Menurut (Wahyuningsih 2021) 

Kualitas layanan adalah tingkat 

keunggulan (excellence) yang diharapkan 

dan pengendalian atas keunggulan tersebut 

untuk memenuhi apa yang diinginkan 

pelanggan. Dalam kualitas layanan 

terdapat dua faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas layanan itu sendiri, 

yaitu expect service dan perceived service. 

Kualitas layanan menurut Rust dan Oliver 

(1997) adalah penilaian pelanggan dari 

kualitas layanan secara keseluruhan, yang 

merupakan hasil suatu perbandingan oleh 

pelanggan dimana mereka menilai antara 

harapan mereka tentang layanan dan 

persepsi mereka tentang cara layanan 

dilakukan. 

Adapun Indikator kualitas 

pelayanan Menurut Zeithmal, Parasuraman 

& Berry dalam penelitian (Wahyuningsi, 

2021) mengelompokkan ada lima indikator 

kualitas layanan yaitu 

a. Berwujud (Tangible) 

b. Reliabilitas (Reliability) 

c. Ketanggapan (Responsivess) 

d. Jaminan (Assurance) 

e. Empati (Emphaty):  

Teori Promosi 

Zulfahmi (2019) Promosi adalah 

salah satu faktor penentu keberhasilan 

suatu program pemasaran untuk 

memberikan informasi mengenai adanya 

suatu produk. promosi merupakan 

komunikasi antara perusahaan (pemasar) 

kepada konsumen untuk memberitahu 

serta membujuk konsumen mengenai 

produk atau jasa yang ditawarkan, dengan 

maksud agar orang dapat menerimanya 

dan membeli/menggunakannya. 

Menurut Fahmi, (2019) Indikator 

promosi yaitu antara lain : 

a. Jangkauan Promosi 

b. Kuantitas Update di Media 

c. Kualitas Pesan 

Teori Kepuasan Konsumen 

Setyo (2017) menjelaskan bahwa 

kepuasan konsumen merupakan salah satu 

elemen penting dalam peningkatan kinerja 

pemasaran dalam suatu perusahaan. 

Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 

dapat meningkatkan intensitas membeli 

dari pelanggan tersebut. Dengan 

terciptanya tingkat kepuasan pelanggan 

yang optimal maka mendorong terciptanya 

loyalitas di benak pelanggan yang merasa 

puas tadi. Kepuasan diukur dari sebaik apa 



 
 

harapan pelanggan dipenuhi. Sedangkan 

loyalitas pelanggan adalah ukuran semau 

apa pelanggan melakukan pembelian lagi 

Menurut Pratiwi (2014), indikator 

yang digunakan untuk mengukur kepuasan 

konsumen diantaranya :  

a. Keinginan/harapan konsumen 

untuk tetap menggunakan jasa. 

b. Keinginan konsumen untuk 

merekomendasikan kepada orang 

lain. 

c. Puas atas kualitas pelayanan yang 

diberikan.  

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Yang menjadi 

populasi dalam penelitian ini adalah 

Mahasiswa IAIN Kendari Angkatan 2019-

2022 yang teregistrasi pada tahun 

akademik 2022/2023 yang menggunakan 

layanan transportasi online Maxim dengan 

jumlah Populasi 4996.  

Adapun teknik penarikan sampel 

yang digunakan adalah quota sampling. 

Quota sampling adalah teknik sampling 

yang menentukan jumlah sampel dari 

populasi yang dimiliki ciri tertentu sampai 

jumlah kuota yang diinginkan. sehingga 

diperoleh jumlah sampel sebanyak 100 

Mahasiswa IAIN Kendari. 

Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis jalur 

(Path Analysis). 

 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Linear Berganda 

Berdasarkan analisis data dengan 

menggunakan SPSS 26, Maka diperoleh 

persamaan sebagai berikut :  

X3 = 0,308+1,089+0,129+e 

Persamaan regresi diatas 

memperlihatkan hubungan antara variabel 

Independent dengan variabel dependent 

secara parsial, dari persamaan tersebut 

dapat diambil kesimpulan bahwa : 

• Nilai constanta adalah 0,308 artinya 

jika tidak terjadi perubahan variabel 

harga dan kualitas pelayanan (nilai X1 

dan X2 adalah 0) maka pengaruh 

promosi meningkat sebesar 0,308 

satuan. 

• Nilai koefisien regresi harga adalah 

1,089, artinya jika variabel harga (X1) 

meningkat sebesar 1 % dengan asumsi 

variabel kualitas pelayanan (X2) dan 

konstanta (α) adalah 0 (nol), maka 

pengaruh promosi meningkat sebesar 

1,089.  Hal tersebut menunjukkan 

bahwa variabel harga yang diberikan 

berkontribusi positif bagi promosi 

yang diberikan. 

•Nilai koefisien regresi kualitas 

pelayanan adalah 0,129, artinya jika 

variabel kualitas pelayanan (X2) 

meningkat sebesar 1 % dengan asumsi 

variabel harga (X1) dan konstanta (α) 

adalah 0 (nol), maka pengaruh promosi 

meningkat sebesar 0,129. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa variabel kualiras 

pelayanan yang diberikan 

berkontribusi positif bagi promosi 

yang diberikan. 

 

Hasil Uji Analisis Linear Berganda 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constant) -1.108 .321  -3.456 .001 

Harga .600 .097 .501 6.151 .000 

Kualitas 

pelayanan 
.172 .079 .098 2.172 .032 

Promosi .479 .098 .415 4.905 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Hasil Uji Analisis Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .308 3.725  .083 .934 

Harga 1.089 .095 .742 11.527 .000 

Kualitas 

Pelayanan 
.129 .054 .153 2.379 .019 

a. Dependent Variable: Promosi 

Sumber : Data primer yang diolah, 2023 



 
 

Berdasarkan analisis data dengan 

menggunakan SPSS 26, Maka diperoleh 

persamaan sebagai berikut :  

Y = -1.108 + 0.600X1 + 0.172X2 

+0.479 X3 + e 

Persamaan regresi diatas 

memperlihatkan hubungan antara variabel 

Independent dengan variabel dependent 

secara parsial, dari persamaan tersebut 

dapat diambil kesimpulan bahwa : 

• Nilai constanta adalah -1.108 artinya 

jika tidak terjadi perubahan variabel 

harga, kualitas pelayanan dan promosi 

(nilai X1, X2 dan X3 adalah 0) maka 

minat konsumen menggunakan ojek 

online Maxim ada sebesar -1.108 

satuan. 

• Nilai koefisien regresi harga adalah 

0.600, artinya jika variabel harga (X1) 

meningkat sebesar 1 % dengan asumsi 

variabel kualitas pelayanan (X2), 

promosi (X3) dan konstanta (α) adalah 

0 (nol), maka kepuasan konsumen 

dalam menggunakan ojek online 

maxim meningkat sebesar 0.600.  Hal 

tersebut menunjukkan bahwa variabel 

harga yang diberikan berkontribusi 

positif bagi kepuasan konsumen. 

• Nilai koefisien regresi kualitas 

pelayanan adalah 0.172, artinya jika 

variabel kualitas pelayanan (X2) 

meningkat sebesar 1 % dengan asumsi 

variabel harga (X1), promosi (X3) dan 

konstanta (α) adalah 0 (nol), maka 

kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online maxim 

meningkat sebesar 0.172.  Hal tersebut 

menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan yang diberikan 

berkontribusi positif bagi kepuasan 

konsumen dalam menggunakan ojek 

online maxim 

• Nilai koefisien regresi promosi adalah 

0.479, artinya jika variabel promosi 

(X3) meningkat sebesar 1 % dengan 

asumsi variabel harga (X1), kualitas 

pelayanan (X2) dan konstanta (α) 

adalah 0 (nol), maka kepuasan 

konsumen dalam menggunakan ojek 

online maxim meningkat sebesar 

0.479.  Hal tersebut menunjukkan 

bahwa variabel promosi yang 

disediakan berkontribusi positif bagi 

kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online maxim 

 

 

 
Pengaruh variabel harga terhadap 

variabel promosi  

Hasil analisis regresi menunjukkan 

variabel harga memiliki koefisien regresi 

sebesar 1,089 bernilai positif. Koefisien 

bernilai positif artinya terjadi hubungan 

searah antara harga dengan promosi. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa harga 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

promosi dalam menggunakan ojek online 

maxim. Hasil dari uji T mendapatkan nilai 

nilai thitung lebih besar dari ttabel 

(11.527> 1,985), maka H0 ditolak dan H1 

diterima. Sehingga hipotesis yang 

berbunyi harga berpengaruh signifikan 

terhadap promosi dalam menggunakan 

ojek online maxim secara parsial diterima. 



 
 

Diterimanya hipotesis kedua dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa harga 

mempengaruhi promosi dalam 

menggunakan ojek online maxim. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Sentiana 

(2018) dengan judul penelitian Pengaruh 

Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Yang menunjukan 

bahwa berdasarkan tabel korelasi antara 

harga dengan promosi diperoleh nilai 

0,801. Hubungan antara variabel harga 

(X1) dengan promosi (X2) didapat nilai 

sebesar 0,801 sehingga apabila 

dikonsultasikan dengan tabel interpretasi 

nilai r (korelasi), mempunyai tingkat 

hubungan yang kuat karena nilainya positif 

dan searah karena nilainya positip 

pernyataan diatas dapat diartikan apabila 

harga (X1) naik sebesar satuan maka 

diikuti dengan kenaikan promosi (X2) 

sebesar 0,801 satuan. 

Berdasarkan keterangan di atas, dapat 

disimpulkan bahwa harga berpengaruh 

positif dan searah terhadap promosi. Yang 

menunjukan bahwa semakin baik persepsi 

harga kepada konsumen maka setiap 

promosi yang dilakukan maxim akan lebih 

menarik antusiasme konsumen dalam 

melihat promosi apa saja yang ada pada 

maxim. 

Pengaruh variabel kualitas pelayanan 

terhadap variabel promosi 

Hasil analisis regresi menunjukkan 

variabel kualitas pelayanan memiliki 

koefisien regresi sebesar 0,129 bernilai 

positif. Koefisien bernilai positif artinya 

terjadi hubungan searah antara kualitas 

pelayanan dengan promosi. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap promosi dalam menggunakan 

ojek online maxim. Hasil dari uji T 

mendapatkan nilai nilai thitung lebih besar 

dari ttabel (2.379 > 1,985), maka H0 

ditolak dan H2 diterima. Sehingga 

hipotesis yang berbunyi kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap promosi 

dalam menggunakan ojek online maxim 

secara parsial diterima. Diterimanya 

hipotesis kedua dalam penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

mempengaruhi promosi dalam 

menggunakan ojek online maxim. 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Pradipta et 

al. (2021) dengan judul penelitian 

Pengaruh kualitas pelayanan dan promosi 

terhadap minat beli. Dari hasil analisis 

diperoleh besaran koefisien korelasi antara 

variabel bebas yaitu Kualitas Pelayanan 

(X1) dan Promosi (X2) dapat dinilai 

sebesar 0,659. Dengan demikian Kualitas 

Pelayanan (X1) dan Promosi (X2) 

memiliki tingkat hubungan yang kuat dan 

dua arah karena positif dengan interval 

koefisien yang berada pada 0,60 – 0,799 

dengan kategori kuat.. 

Berdasarkan keterangan di atas, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan searah terhadap 

promosi. Yang menunjukan bahwa 

semakin baik kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen maka promosi 

yang dilakukan maxim maka konsumen 

akan lebih di antusiasme dalam 

menanggapi promosi yang dilakukan 

maxim dikarenakan kualitas pelayanan 

yang diberikan sangat sesuai dengan 

keinginan konsumen. 

Pengaruh variabel harga terhadap 

variabel kepuasan konsumen 

Hasil analisis regresi menunjukkan 

variabel harga memiliki koefisien regresi 

sebesar 0,437 bernilai positif. Koefisien 

bernilai positif artinya terjadi hubungan 

searah antara harga dengan kepuasan 



 
 

konsumen. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa harga berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan ojek online maxim. 

Hasil dari uji T mendapatkan nilai nilai 

thitung lebih besar dari ttabel 

(6.151>1,985), maka H0 ditolak dan H3 

diterima. Sehingga hipotesis yang 

berbunyi harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online maxim secara 

parsial diterima. Diterimanya hipotesis 

kedua dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa harga mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam menggunakan ojek 

online maxim. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang di lakukan oleh Rahayu 

(2020) dengan judul Pengaruh Persepsi 

Manfaat, Kualitas Layanan, Dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Transportasi Online (Gojek) Pada 

Mahasiswa/I Fakultas Ekonomi 

Universitas Tridinanti Palembang. Hasil 

penelitiannya menunjukan bahwa Dari 

hasil pengujian secara parsial, variabel 

harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan transportasi online 

(gojek).  

Dari keterangan diatas, semakin baik 

persepsi harga kepada konsumen maka 

kepuasan konsumen akan lebih meningkat. 

Pengaruh variabel kualitas pelayanan 

terhadap variabel kepuasan konsumen 

Hasil analisis regresi menunjukkan 

variabel kualitas pelayanan memiliki 

koefisien regresi sebesar 0,051 bernilai 

positif. Koefisien bernilai positif artinya 

terjadi hubungan searah antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan konsumen. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan ojek online maxim. 

Hasil dari uji T mendapatkan nilai nilai 

thitung lebih besar dari ttabel (2.172 > 

1,985), maka H0 ditolak dan H4 diterima. 

Sehingga hipotesis yang berbunyi harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dalam menggunakan ojek 

online maxim secara parsial diterima. 

Diterimanya hipotesis kedua dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam menggunakan ojek 

online maxim. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan Thung (2019) 

dengan judul penelitian Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Mitra Go-Jek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi. 

Hasil penelitiannya menunjukan bahwa 

Kualitas pelayanan mitra Go-Jek (service 

quality) memiliki pengaruh secara positif 

terhadap kepuasan pelanggan Go-Jek 

(customer satisfaction). Hal ini terlihat dari 

besarnya hubungan koefisien untuk 

variabel service quality (X) terhadap 

variabel customer satisfaction (Y) yaitu 

sebesar (0.833) yang berarti terdapat 

pengaruh positif antara service quality (X) 

terhadap customer satisfaction (Y) atau 

dapat diinterpretasikan bahwa semakin 

baik kualitas pelayanan (X) maka 

kepuasan pelanggan (Y) akan semakin 

meningkat. Kepuasan tersebut dapat dipicu 

karena pelanggan merasa nyaman dengan 

kualitas pelayanan yang baik, seperti 

melalui pelayanan Mitra Go-Jek (driver) 

yang baik dengan mengemudi kendaraan 

secara hati-hati untuk terciptanya rasa 

aman dan nyaman bagi pelanggan. 

Hal ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh driver ojek 

online maxim mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan ojek online maxim 



 
 

sehingga semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan maxim terhadap konsumen 

maka kepuasan konsumen akan meningkat 

terhadap ojek online maxim 

Pengaruh variabel promosi terhadap 

variabel kepuasan konsumen  

Hasil analisis regresi menunjukkan 

variabel kualitas pelayanan memiliki 

koefisien regresi sebesar 0,421 bernilai 

positif. Koefisien bernilai positif artinya 

terjadi hubungan searah antara promosi 

dengan kepuasan konsumen. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa promosi 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dalam menggunakan 

ojek online maxim. Hasil dari uji T 

mendapatkan nilai nilai thitung lebih besar 

dari ttabel (4.905 > 1,985), maka H0 

ditolak dan H5 diterima. Sehingga 

hipotesis yang berbunyi promosi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen dalam menggunakan ojek 

online maxim secara parsial diterima. 

Diterimanya hipotesis kedua dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa 

promosi mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam menggunakan ojek 

online maxim. 

Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan Prasetya (2021). 

Dengan judul penelitian Pengaruh Harga, 

Promosi, Dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pengguna 

Transportasi Online Maxim Pada Masa 

Pandemi Covid-19 Di Kota Bandung. 

Hasil penelitiannya menunjukan bahwa 

Hasil analisis pada Uji-T, variabel harga, 

promosi, dan kualitas layanan secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan transportasi 

online di kota Bandung. 

Dengan keterangan di atas 

menunjukan bahwa promosi mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dalam menggunakan 

ojek online maxim dengan kata lain bahwa 

semakin baik persepsi promosi kepada 

konsumen maka kepuasan konsumen akan 

meningkat baik. 

Pengaruh variabel harga terhadap 

variabel kepuasan konsumen melalui 

variabel promosi  

Hasil uji simultan (Uji F) 

menunjukkan bahwa variabel harga dan 

promosi secara simultan dan serempak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan ojek online maxim di 

kota Kendari. Hasil ini dapat dilihat pada 

nilai fhitung sebesar 174.605 dengan nilai 

ftabel adalah 3,09, sehingga nilai Fhitung 

> Ftabel atau 174.605 > 3,09, dan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel independent 

terhadap variabel dependent memilikih 

pengaruh signifikan. 

Sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Mardjani, (2023) dengan 

judul pengaruh harga, promosi dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen pada transportasi online (studi 

kasus gojek dan maxim di kota manado), 

berdasarkan hasil uji simultan 

penelitiannya mengatakan bahwa Harga, 

Promosi dan Kualitas Pelayanan secara 

simultan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen. Kualitas pelayanan, harga dan 

promosi yang diberikan perusahaan dan 

kepuasan konsumen berhubungan erat 

dengan keuntungan yang akan didapatkan 

oleh perusahaan karena dengan kualitas 

pelayanan dan harga yang memenuhi 

preferensi konsumen. Kepuasan pelanggan 

sangatlah penting bagi sebuah perusahaan 

karena jika konsumen merasa puas maka 

perusahaan akan dapat berjalan lama. Oleh 

karena itu perusahaan harus pintar-pintar 

untuk memelihara konsumen, sehingga 

konsumen akan tetap setia pada 



 
 

perusahaan. Kualitas pelayanan, harga, dan 

promosi merupakan variable yang 

menjadikan konsumen puas 

Hal ini menunjukan bahwa harga 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen melalui promosi 

dalam menggunakan ojek online maxim 

dengan kata lain bahwa harga yang 

diberikan melalu promosi yang dilakukan 

maxim mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Pengaruh variabel kualitas pelayanan 

terhadap variabel kepuasan konsumen 

melalui variabel promosi 

Hasil uji simultan (Uji F) menunjukkan 

bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

promosi secara simultan dan serempak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

dalam menggunakan ojek online maxim di 

kota Kendari. Hasil ini dapat dilihat pada 

nilai Fhitung sebesar 130.051 dengan nilai 

Ftabel adalah 3,09, sehingga nilai Fhitung > 

Ftabel atau 130.051 > 3,09, dan tingkat 

signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel independent 

terhadap variabel dependent memilikih 

berpengaruh signifikan. 

Sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Prasetya (2021) dengan 

judul penelitian pengaruh harga, promosi, 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna transportasi online 

maxim pada masa pandemi covid-19 di 

kota bandung, berdasarkan hasil uji 

simultan penelitiannya mengatakan bahwa 

Hasil uji F, variabel harga, promosi, dan 

kualitas layanan bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna transportasi online Maxim di 

kota Bandung. Didukung dengan hasil 

Fhitung > Ftabel. Hasil uji-T menunjukkan 

bahwa variabel independen, harga, 

promosi, dan kualitas layanan secara parsial 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen yaitu kepuasan 

pelanggan, didukung dengan hasil Thitung 

> Ttabel. Besarnya pengaruh variabel 

harga, promosi, dan kualitas layanan 

sebesar 33, 17%, yang sisanya tidak diteliti 

dalam penelitian ini. 

Hal ini menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen melalui 

promosi dalam menggunakan ojek online 

maxim dengan kata lain bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan 

harapan konsumen yang telah di 

sampaikan melalui promosi sehingga 

meningkatkan kepuasan konsumen dengan 

sebuah ekspektasi yang sesuai. 

KESIMPULAN 

1. Variabel Harga berpegaruh secara 

positif dan signifikan tehadap promosi 

dalam menggunakan ojek online 

maxim. Hal ini terlihat dari signifikan 

harga (X1) 0,000 < 0,05, dan nilai 

ttabel (α/2; n-k-1 = t (0.05/2 ; 100- 2-1) 

(0,025 ; 97) = 1,985.  Berarti nilai 

thitung lebih besar dari ttabel (11.527> 

1,985). Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa harga berpengaruh signifikan 

terhadap promosi dalam 

menggunakan ojek online maxim 

secara parsial diterima. 

X1 → X3 : Sig. 

2. Variabel Kualitas pelayanan (X2) 

berpegaruh secara positif dan 

signifikan tehadap promosi dalam 

menggunakan ojek online maxim. Hal 

ini terlihat dari signifikan kualitas 

pelayanan (X2) 0,019 < 0,05, dan 

nilai ttabel (α/2; n-k-1 = t (0.05/2 ; 100- 

2-1) (0,025 ; 97) = 1,985.  Berarti 

nilai thitung lebih besar dari ttabel (2.379 

> 1,985). Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 



 
 

promosi dalam menggunakan ojek 

online maxim secara parsial diterima. 

X2 → X3 : Sig. 

3. Variabel Harga (X1) berpegaruh 

secara positif dan signifikan tehadap 

kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online maxim. Hal 

ini terlihat dari signifikan harga (X1) 

0,000 < 0,05, dan nilai ttabel (α/2; n-k-1 

= t (0.05/2 ; 100- 3-1) (0,025 ; 96) = 

1,985.  Berarti nilai thitung lebih besar 

dari ttabel (6.151 > 1,985). Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa harga 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online maxim 

secara parsial diterima. 

X1 → Y : Sig. 

4. Variabel Kualitas pelayanan (X2) 

berpegaruh secara positif dan 

signifikan tehadap kepuasan 

konsumen dalam menggunakan ojek 

online maxim. Hal ini terlihat dari 

signifikan kualitas pelayanan (X2) 

0,032 < 0,05, dan nilai ttabel (α/2; n-k-1 

= t (0.05/2 ; 100- 3-1) (0,025 ; 96) = 

1,985.  Berarti nilai thitung lebih besar 

dari ttabel (2.172 > 1,985). Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online maxim 

secara parsial diterima. 

X2 → Y : Sig. 

5. Variabel Promosi (X3) berpegaruh 

secara positif dan signifikan tehadap 

kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online maxim. Hal 

ini terlihat dari signifikan promosi 

(X3) 0,000 < 0,05, dan nilai ttabel (α/2; 

n-k-1 = t (0.05/2 ; 100- 3-1) (0,025 ; 

96) = 1,985.  Berarti nilai thitung lebih 

besar dari ttabel (4.905 > 1,985). 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

promosi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dalam 

menggunakan ojek online maxim 

secara parsial diterima. 

X3 → Y : Sig. 

6. Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel di atas dapat dilihat pada nilai 

Fhitung sebesar 174.605 dengan nilai 

Ftabel adalah 3,09, sehingga nilai Fhitung 

> Ftabel atau 174.605 > 3,09, dan 

tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa Harga 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen melalui promosi. 

X1 → X3 →Y : Sig. 

7. Berdasarkan hasil pengujian pada 

tabel di atas dapat dilihat pada nilai 

Fhitung sebesar 130.051 dengan nilai 

Ftabel adalah 3,09, sehingga nilai Fhitung 

> Ftabel atau 130.051 > 3,09, dan 

tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen melalui 

promosi. 

X2 → X3→Y : Sig. 
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