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ABSTRACT

This study aims to analyze the significance of the influence of price, service, and
reputation perception variables on the loyalty of Go-Jek customers in Solo city and
analyze dominant influencing variables. Types of survey research, types of qualitative
and quantitative data. Data sources are primary data and secondary data. The
population of all Go-Jek customers in Solo is the February 2018 period whose numbers
are unknown. Sample of 100 respondents with purposive sampling technique. The
collection technique uses observation, questionnaire and literature study. Data analysis
techniques: multiple linear regression analysis, t test, F test, and determination
coefficient (R?). The results of the validity and reliability test showed that all statements
regarding price, service, perception of reputation, and customer loyalty were declared
valid because of the p-value < 0.05, and reliable because Conbach's Alpha > 0.60. The
results of the classical assumption test show that all variables have escaped from
multicollinearity, heteroscedasticity, autocorrelation and normal distribution. Price
regression analysis (X1) has a dominant influence on customer loyalty Go-Jek. Price
variable (X1), service (X2) and reputation perception (X3) significantly influence the

loyalty of Go-Jek customers in Solo City.

Keywords: price, service, perception of reputation, customer loyalty

PENDAHULUAN

Jasa transportasi saat ini dirasa sebagai
sarana yang sangat penting di dalam kehidup-
an masyarakat, transportasi digunakan setiap
masyarakat untuk memperlancar aktivitas
sehari-harinya. Setiap orang tentu membutuh-
kan transportasi dalam berbagai kegiatannya
seperti bekerja, bersekolah, bepergian maupun
aktivitas lainnya. Jasa Ojek telah ada di ma-
syarakat Indonesia sejak lama, dan sekarang
fenomena mengenai transportasi ojek online
yang menjadi trend vyaitu Go-Jek. Melalui
ponsel smartphone kita Go-Jek dapat dipesan,
hampir mencapai puluhan ribu Go-Jek terse-
bar di kota-kota besar di Indonesia, salah
satunya di Kota Solo.

Merek Go-Jek telah melekat di benak
masyarakat, dan belakangan PT. Go-Jek Indo-
nesia mulai memiliki kompetitor. Di Solo

sendiri mulai muncul perusahaan ojek online
lain yang telah aktif beroperasi dan tentu me-
miliki strategi pemasaran yang berbeda-beda,
seperti pesaing terkuatnya yaitu Grab Bike.
Meskipun Go-Jek dan Grab Bike memiliki
pelayanan dalam jasa yang sejenis, namun Go-
Jek memiliki layanan yang lebih beragam,
serta harga yang ditawarkan juga lebih besar.
Jumlah armada ojek online yang terus
meningkat membuktikan bahwa para pengu-
saha sadar akan kebutuhan dan minat pasar
yang tinggi akan ojek online, hal ini ternyata
disambut dengan baik oleh masyarakat Indo-
nesia khususnya kota Solo. Menurut masyara-
kat kehadiran Go-Jek dianggap sebagai salah
satu bentuk kemudahan dalam menggunakan
layanan jasa secara praktis, terlebih lagi jasa
layanan Go-Jek dilengkapi dengan berbagai
fasilitas unggulan yang memberikan nilai le-
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bih bagi para konsumen atau pengguna layan-
an tersebut. Namun dengan hadirnya ojek on-
line memunculkan permasalahan di masyara-
kat. Permasalahan atau konflik terjadi bermula
dari kehadiran Go-Jek sebagai salah satu ben-
tuk inovasi dari Ojek Pangkalan.

PT Go-Jek Indonesia sebagai perusaha-
an pionir yang menggagas jasa transportasi
ojek online mampu merebut pangsa pasar ter-
bukti hanya dalam kurun waktu tiga bulan la-
yanan Go-Jek telah diunduh sebanyak 100.000
kali. Pada Januari 2015, aplikasi ini diunduh
32.360 kali, pada Februari 81.843 kali dan Ma-
ret 131.795 kali (sumber:http//koran-jakarta.
com). Alasan masyarakat saat ini lebih memi-
lih menggunakan Go-Jek sebagai ojek online
adalah persepsi masyarakat yang menilai bah-
wa ojek online lebih praktis dibanding ojek
konvensional, para penggunanya dapat meme-
san via internet tanpa harus terjun ke lapangan
untuk mencari ojek.

Pelanggan juga merasa aman karena Go-
Jek ini telah terintegrasi dibawah naungan
institusi sehingga kepercayaan pelanggan akan
lebih besar, serta tarif yang telah terstandarkan
sehingga pelanggan tidak perlu melakukan ta-
war menawar dengan driver. Mengingat harga
merupakan salah satu pertimbangan pelanggan
dalam memilih suatu produk jasa layanan
transportasi online.

Harga sering dijadikan sebagai dasar
dalam melakukan pembelian bagi konsumen,
sehingga ada image yang muncul di benak
konsumen bahwa produk jasa transportasi
dengan harga yang tinggi tentu kualitasnya
baik. Sebaliknya apabila produk jasa transpor-
tasi murah maka kualitasnya kurang baik. Har-
ga menjadi pusat perhatian bagi konsumen
dalam menentukan jenis transportasi yang
dipilih, terutama bagi konsumen yang tingkat
ekonominya rendah.

Faktor lain yang menjadi dasar pertim-
bangan konsumen dalam menentukan pilihan
terhadap produk jasa transportasi adalah pela-
yanan. Hal ini didukung oleh peneliti lain
bahwa kualitas layanan terdapat hubungan
yang positif dengan tingkat kepercayaan.
Kaitannya dengan hal tersebut karena Go-Jek
menggunakan  driver sebagai  front-end
employee yang berhadapan dengan konsumen,
sehingga layanan yang diberikan oleh driver

menentukan kualitas layanan dari Go-Jek itu
sendiri. Sehubungan dengan hal tersebut, juga
didukung oleh hasil penelitian Aptanguna
(2016), Amin (2016), dan Prasetyo (2017) me-
nunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpe-
ngaruh secara signifikan terhadap minat beli
jasa Go-Jek.

Pertimbangan konsumen dalam memilih
produk jasa transportasi juga didasarkan pada
faktor persepsi reputasi. Sebagaimana penda-
pat Jarvenpaa dalam Andilala (2018) menye-
butkan bahwa konsumen akan terbiasa dengan
apa yang biasa dikenal orang. Perusahaan
dengan reputasi yang baik dianggap enggan
untuk membahayakan reputasinya sendiri. Hal
senada pendapat dari Fombrun dalam Andilala
(2018) yang menyatakan bahwa reputasi peru-
sahan merupakan representasi perusahaan dari
tindakan dan hasil perusahaan yang menggam-
barkan perusahaan secara keseluruhan terha-
dap beragam stakeholder. Penelitian ini bertu-
juan untuk menganalisis signifikansi pengaruh
harga, pelayanan, dan persepsi reputasi terha-
dap loyalitas pelanggan Go-Jek kota Solo, ser-
ta menganalisis variabel (harga, pelayanan,
dan persepsi reputasi) yang dominan penga-
ruhnya terhadap terhadap loyalitas pelanggan
Go-Jek kota Solo.

KAJIAN PUSTAKA
1. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan suatu ukuran ke-
terkaitan pelanggan kepada sebuah produk
atau jasa. Tjiptono (2008: 144) yang menje-
laskan bahwa tinjauan dari sisi fenomena
perilaku menyatakan bahwa loyalitas dapat
diidentifikasikan sebagai suatu perilaku
pembelian produk atau jasa yang berulang-
ulang. Kaitannya dengan uraian di atas,
maka dimensi variabel loyalitas dapat di-
ukur dari: tidak berpindah-pindah, pelang-
gan yang bersifat kebiasaan, pelanggan
yang puas dengan biaya peralihan, menyu-
kai merek, dan pelanggan yang komit
(Tjiptono, 2008: 154).

Barnes (dalam Winardi, 2003: 41) me-
nyatakan bahwa “Dalam membangun loya-
litas dimulai dari penciptaan nilai, kepuas-
an, ketahanan dan loyalitas”. Membangun
kesetiaan pelanggan diawali dengan tahap
penciptaan nilai yaitu perusahaan menam-
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bahkan nilai kepada pelanggan, hal ini da-
pat dilakukan secara sederhana seperti me-
ningkatkan kenyamanan dan pelayanan,
melatih karyawan sehingga dapat menja-
wab pertanyaan pelanggan dan mereko-
mendasikan jasa yang akan memuaskan pe-
langgan. Sedangkan loyalitas ini mengarah
pada pembelian yang berulang, perekomen-
dasian kepada orang lain dan proporsi pem-
belanjaan yang meningkat.

2. Harga

Alma (2007: 169) berpendapat bahwa
harga merupakan nilai suatu barang yang
dinyatakan dengan uang. Sementara menu-
rut pendapat Swastha (2000: 147) harga
merupakan jumlah uang (ditambah bebera-
pa barang kalau mungkin) yang dibutuhkan
untuk mendapatkan sejumlah kombinasi
dari barang beserta pelayanannya.

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:
18), di dalam variabel harga ada beberapa
unsur kegiatan utama harga yang meliputi:
daftar harga, diskon, potongan harga, dan
periode pembayaran. Dalam penelitian ini,
pengukuran harga diukur dengan indikator
empat dimensi yang mencirikan harga,
yaitu: kesesuaian harga produk/jasa, daftar
harga, potongan harga khusus, dan harga
yang dipersepsikan.

Menurut Wahyuno dalam Andilala
(2018) harga merupakan satuan moneter
yang ditukarkan untuk mendapatkan hak
milik dan campuran dari barang dan layan-
an. Harga tidaklah satu-satunya faktor yang
menentukan loyalitasnya pelanggan, namun
harga memiliki faktor paling dominan, se-
bagaimana hasil penelitian Tomida (2016)
menjelaskan variabel harga mempunyai
pengaruh dominan terhadap loyalitas pe-
langgan produk footwear yongki komaladi.
Berdasarkan uraian tersebut, dapat dike-
mukakan hipotesis sebagai berikut:

H1: Ada pengaruh yang signifikan harga
terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek

Kota Solo.

3. Pelayanan

Elhaitmamy dalam Tjiptono (2008: 58)
menjelaskan bahwa pelayanan unggul me-
rupakan suatu sikap atau cara dalam mela-

yani pelanggan secara memuaskan. Pada

umumnya kepuasan pengguna layanan di-

dasarkan pada pengukuran terhadap kuali-

tas jasa itu sendiri, yaitu penilaian atas se-
jauh mana suatu jasa sesuai dengan apa
yang seharusnya diberikan atau disampai-
kan, karena itulah, untuk mengukur kualitas
jasa pelayanan yang diberikan adalah de-
ngan melihat melalui dimensi-dimensi pe-
layanan.

Pelayanan dapat diukur dari 5 dimensi
pokok, yaitu:

a. Bukti langsung (Tangibles), meliputi
fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai
dan sarana komunikasi.

b. Kehandalan (Reliability), yakni kemam-
puan memberikan pelayanan yang dijan-
jikan dengan segera, akurat dan memu-
askan.

c. Daya tanggap (Responsiveness), Yaitu
keinginan para staf untuk membantu pa-
ra pelanggan dan memberikan pelayanan
dengan tanggap.

d. Jaminan (Assurance), yaitu mencakup
kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para staf, bebas
dari bahaya, resiko/keragu-raguan.

e. Empati (Emphaty), meliputi kemudahan
dalam melakukan hubungan, komunika-
si yang baik, perhatian pribadi dan me-

mahami para pelanggan. (Tjiptono,
2008: 70).
Kusumaningtyas dalam  Andilala

(2018) menjelaskan bahwa pelayanan yang
berkualitas jika diberikan dengan sebaik-
baiknya dapat mempengaruhi tingkat ke-
percayaan konsumen terhadap suatu produk
maupun perusahaan. Berdasarkan uraian
tersebut, dapat dikemukakan hipotesis se-
bagai berikut:
H2: Ada pengaruh yang signifikan pelayan-
an terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek
Kota Solo.

4. Persepsi Reputasi

Reputasi mencerminkan persepsi pu-
blik terkait mengenai tindakan-tindakan
organisasi yang telah berlalu dan prospek
organisasi di masa datang, tentunya diban-
dingkan dengan organisasi sejenis atau
pesaing. “Reputasi adalah suatu nilai yang
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diberikan kepada individu, institusi atau
negara. Reputasi tidak bisa diperoleh dalam
waktu singkat karena harus dibangun ber-
tahun—tahun untuk menghasilkan sesuatu
yang bisa dinilai oleh publik. Reputasi juga
baru bertahan dan sustainable apabila
konsistennya perkataan dan perbuatan.”
(Basya dan Sati, 2006: 6).

Menurut Walshet al., dalam Lesmana
(2014: 26) ditinjau dari sudut pandang
konsumen, reputasi perusahaan merupakan
evaluasi keseluruhan atas sebuah perusaha-
an yang dilakukan oleh konsumen berda-
sarkan reaksinya terhadap produk dan jasa,
aktivitas komunikasi yang dilakukan peru-
sahaan, juga interaksinya dengan perusa-
haan atau perwakilannya (antara lain kar-
yawan, manajemen, atau konsumen lain)
dan atau yang dikenal dengan aktivitas per-
usaahan. Sebagaimana pendapat Jarvenpaa
dalam Andilala (2018) menyebutkan bahwa
konsumen akan terbiasa dengan apa yang
biasa dikenal orang. Berdasarkan uraian
tersebut, dapat dikemukakan hipotesis
sebagai berikut:

H3: Ada pengaruh yang signifikan persepsi
reputasi terhadap loyalitas pelanggan

Go-Jek Kota Solo.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian
survei pada pelanggan Go-Jek Kota Solo.
Alasan memilih Go-Jek karena Go-Jek meru-
pakan penyedia layanan jasa ojek online yang
memudahkan para masyarakat. Jenis data be-
rupa data kualitatif dan data kuantitatif. Sum-
ber data terdiri data primer dan data sekunder.

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan Go-Jek di Solo periode
bulan Februari 2018 yang jumlahnya tidak
diketahui. Sampel yang diambil sebanyak 100
responden, dengan tekni purposive sampling.
Dalam hal ini pengambilan sampel pada pe-
langgan Go-Jek Kota Solo dengan pertim-
bangan tertentu yaitu konsumen yang telah
berusia 17 tahun ke atas dan minimal dua kali
pernah menggunakan jasa Go-Jek di Solo
dengan periode waktu bulan Mei 2018. Teknik
pengumpulan data menggunakan obsevasi,
kuesioner, dan studi pustaka.

Analisis data menggunakan analisis
regresi berganda, uji t, uji F, dan koefisien
determinasi. Sebelum melakukan uji hipotesis
terlebih dahulu menguji analisis kualitas data
dengan uji validitas dan realiabilitas, analisis
statistik deskriptif kemudian dilakukan uji
asumsi klasik yang terdiri dari uji multikoli-
nearitas, uji heteroskedastisitas, dan uji nor-
malitas.

HASIL PENELITIAN
Uji Instrumen

Hasil uji validitas diperoleh semua item
pernyataan mengenai harga (X;) sebanyak 4
item, pelayanan (X;) sebanyak 5 item, persep-
si reputasi (X3) sebanyak 4 item, dan loyalitas
pelanggan (YY) sebanyak 5 item pernyataan
dinyatakan valid karena p-value < 0,05. hasil
uji reliabilitas menunjukkan semua item per-
nyataan mengenai harga (x;), pelayanan (xy),
persepsi reputasi (x3), dan loyalitas pelanggan
(y) dinyatakan reliabel, karena nilai
cronbach’s alpha > 0,60.

Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik digunakan untuk me-
ngetahui apakah model regresi linear berganda
dalam penelitian ini benar-benar menunjukkan
hubungan yang signifikan dan representatif
atau BLUE (Best Linear Unbiased Estimator)
dilakukan pengujian asumsi klasik dengan
hasil seperti tabel 1 berikut.

Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda diguna-
kan untuk mengetahui pengaruh variabel har-
ga (X1), pelayanan (X3), dan persepsi reputasi
(X3) terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek (Y).
Hasil regresi linear berganda dapat dilihat pa-
da tabel 2 berikut ini.

Hasil regresi berganda tersebut diperoleh
persamaan regresi sebagai berikut:

Y =-1,614 + 0,738 X1+ 0,207 X2+ 0,369 X3

Dari persamaan regresi linear berganda
tersebut dapat diinterpretasikan sebagai beri-
kut:
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Tabel 1. Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan

Uji multikolinearitas Tolerance (0,991); (0,994); (0,984); > 0,1 & Tidak terjadi
VIP (1,009); (1,006); (1,016) < 10 multikolinearitas

Uji autokorelasi p (0,317) > 0,05 Tidak terjadi

autokorelasi

Uji heteroskesdatisitas  p (0,056); (0,489); (0,817) > 0,05 Tidak terjadi

Uji normalitas

p (0,308) > 0,05

heteroskesdatisitas
Residual normal

Sumber: Data primer yang diolah, 2018.

Tabel 2. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Variabel Koefisien Nilai t Signifikansi
(Constant) -1,614 -0,657 0,513
Harga 0,738 9,007 0,000
Pelayanan 0,207 3,396 0,001
Persepsi reputasi 0,369 4,175 0,000
F : 33,937 0,000

Adjusted R? : 0,500

Sumber: Data primer yang diolah, 2018

a = -1,614 adalah konstanta, yang artinya

apabila harga, pelayanan, dan persepsi

reputasi tetap atau tidak ada perubahan,
maka loyalitas menggunakan ojek online

di Kota Solo negatif atau menurun.

b, = 0,738 adalah koefisien variabel X;, arti-
nya pengaruh harga terhadap loyalitas
menggunakan ojek online di Kota Solo
positif, dengan asumsi pelayanan (X3),
dan persepsi reputasi (X3) dianggap
tetap.

b, = 0,207 adalah koefisien variabel X,, arti-
nya pengaruh pelayanan terhadap loya-
litas menggunakan ojek online di Kota
Solo positif, dengan asumsi harga (X3),
dan persepsi reputasi (X3) dianggap
tetap.

bs = 0,369 adalah koefisien variabel X3, arti-
nya pengaruh persepsi reputasi terhadap
loyalitas menggunakan ojek online di
Kota Solo positif, dengan asumsi harga
(X4), dan pelayanan (X3) dianggap tetap.

Uji t
1. Pengaruh Harga (X;) terhadap Loyalitas
Pelanggan Go-Jek ()

Hasil perhitungan yang menunjukkan p-
value 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak. Ber-
arti ada pengaruh yang signifikan harga
(Xy) terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek
di Kota Solo (Y).

2. Pengaruh Pelayanan (X) terhadap Loyali-
tas Pelanggan Go-Jek (Y)
Hasil perhitungan diperoleh p-value 0,001
< 0,05, maka Ho ditolak. Berarti ada
pengaruh yang signifikan pelayanan (X5)
terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek di
Kota Solo ().

3. Pengaruh Persepsi Reputasi (X3) terhadap
Loyalitas Pelanggan Go-Jek (Y)
Hasil perhitungan diperoleh p-value 0,000
< 0,05, maka Ho ditolak. Berarti ada
pengaruh yang signifikan persepsi repu-
tasi (X3) terhadap loyalitas pelanggan Go-
Jek di Kota Solo (Y).

Uji F

Hasil uji F dengan menggunakan prog-
ram SPSS versi 18.0 diperoleh nilai Fhiwyng
33,937 dengan p-value sebesar 0,000 < 0,05
maka Ho ditolak, yang berarti model yang
digunakan dalam penelitian ini sudah tepat.
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Artinya variabel harga, pelayanan, dan persep-
si reputasi dapat memprediksi pengaruh loya-
litas pelanggan Go-Jek di Kota Solo.

Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Hasil perhitungan dengan program SPSS
versi 18.0 diperoleh nilai Adjusted R Square
sebesar 0,500. Berarti variabel harga (X1), pe-
layanan (X), dan persepsi reputasi (Xs3) mem-
punyai sumbangan terhadap loyalitas pelang-
gan Go-Jek di Kota Solo (Y) sebesar 50%,
sedangkan sisanya sebesar 50% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti, seperti:
kepuasan, fasilitas, dan kualitas produk.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis
data yang telah dilakukan, dapat ditarik kesim-
pulan bahwa variabel harga berpengaruh dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Go-

DAFTAR PUSTAKA

Jek di kota Solo, dengan demikian hipotesis
yang menyatakan: Ada pengaruh yang signifi-
kan harga terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek
Kota Solo, terbukti kebenarannya. Variabel
pelayanan berpengaruh dan signifikan terha-
dap loyalitas pelanggan Go-Jek di kota Solo,
dengan demikian hipotesis yang berbunyi:
Ada pengaruh yang signifkan pelayanan ter-
hadap loyalitas pelanggan Go-Jek kota Solo,
terbukti kebenarannya. Variabel persepsi repu-
tasi berpengaruh dan signifikan terhadap loya-
litas pelanggan Go-Jek di kota Solo, dengan
demikian hipotesis yang diajukan: Ada penga-
ruh yang signifikan persepsi reputasi terhadap
loyalitas pelanggan Go-Jek kota Solo, terbukti
kebenarannya. Variabel bebas yang dominan
pengaruhnya terhadap loyalitas menggunakan
jasa ojek online di kota Solo yaitu harga (X3).
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