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Abstract: This study aims to analyze the effect of price perception and quality perception on customer 

loyalty toward Online Motorcycle Taxi “XYZ,” with customer satisfaction and customer trust acting as 

mediating variables. The research model was developed based on previous studies and supported by 

preliminary qualitative research through in-depth interviews with five customers of Online Motorcycle 

Taxi “XYZ.” This study applied a quantitative approach using a survey method involving 240 

respondents selected through convenience  sampling. The study proposed six hypotheses to examine the 

relationships among variables. The results indicate that both price perception and quality perception 

significantly influence customer loyalty through customer satisfaction and customer trust. The findings 

suggest that companies should improve pricing transparency, enhance promotional activities, provide 

training programs for riders, and establish collaborative promotions with other companies or brands to 

strengthen customer satisfaction and trust, which ultimately contribute to higher customer loyalty. 

Keywords: Price perception, quality perception, customer satisfaction, customer trust, customer loyalty. 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi harga dan persepsi kualitas 

terhadap loyalitas pelanggan pada Ojek Online “XYZ” dengan kepuasan pelanggan dan kepercayaan 

pelanggan sebagai variabel mediasi. Model penelitian dikembangkan berdasarkan penelitian terdahulu 

serta didukung oleh penelitian kualitatif awal melalui wawancara mendalam terhadap lima pelanggan 

Ojek Online “XYZ”. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 

240 responden yang dipilih menggunakan teknik convenience  sampling. Penelitian ini mengajukan enam 

hipotesis untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga 

dan persepsi kualitas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

dan kepercayaan pelanggan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa perusahaan perlu meningkatkan 

transparansi harga, memperkuat kegiatan promosi, memberikan pelatihan bagi pengemudi, serta 

menjalin kerja sama promosi dengan perusahaan atau merek lain guna meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan yang pada akhirnya dapat memperkuat loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: Persepsi harga, persepsi kualitas, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, loyalitas 

pelanggan. 

 

 
 

I.  PENDAHULUAN  

Pertumbuhan jumlah penduduk dan 

kendaraan bermotor yang terjadi di Jakarta 

sebagai ibu kota Indonesia tergolong sangat 

cepat, hal ini menimbulkan kemacetan yang 

dapat dijumpai hampir di seluruh ruas jalan, 

baik pada ruas jalan arteri dan juga jalan tol. 

Salah satu transportasi yang umum 

digunakan oleh masyarakat adalah ojek 

motor, hal ini dikarenakan ojek mudah untuk 

ditemukan dan mampu untuk memberikan 

layanan pengantaran yang lebih cepat jika 

dibandingkan dengan transportasi roda 

empat lainnya.  

Dalam era revolusi industri ketiga 

peranan dari teknologi informasi dan sarana 

infrastruktur berbasis teknologi mampu 

untuk membuat suatu terobosan baru yang 

menyebabkan semua menjadi semakin 

mudah, cepat dan mampu menembus 

batasan yang ada selama ini. Pada tahun 

2015 dijumpai suatu fenomena bisnis baru 

dalam industri transportasi, dimana 

perusahaan baru yang hadir dengan berbasis 
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aplikasi yang didukung dengan teknologi 

informasi mampu untuk menghadirkan 

layanan transportasi ojek online motor. 

Ojek online motor sangat mudah untuk 

ditemui di ruas jalan ibukota Jakarta, dan 

dapat dikenali dengan jaket berwarna dan 

helm pengendara berwarna tertentu dan 

menarik. 

Ojek online “XYZ” merupakan 

pelopor ojek online motor di Indonesia, 

perusahaan ini bermitra dengan kurang 

lebih dua ratus ribu pengendara dan sudah 

berada di sepuluh kota besar di Indonesia. 

Kegiatan Ojek Online “XYZ” bertumpu 

pada tiga nilai pokok yaitu kecepatan, 

inovasi, dan dampak sosial. Layanan yang 

diberikan oleh Ojek Online “XYZ” 

meliputi: ojek online sepeda motor, layanan 

transportasi kendaraan roda empat, layanan 

antar makanan dan minuman, layanan 

pengiriman barang, layanan belanja, 

layanan pengangkutan barang, layananan 

massage, layanan kebersihan, layanan rias 

wajah, layanan tiket nonton bioskop, 

layanan busway, layanan pembayaran. 

Melihat prospek bisnis yang sangat besar 

tersebut maka dalam waktu yang tidak 

terlalu lama bermunculan pesaing dari ojek 

Online “XYZ”. Ojek online motor ini 

sangat diminati oleh masyarakat Jakarta 

dikarenakan mampu memberikan beberapa 

nilai tambah seperti kemudahan dalam 

memesan melalui gadget atau tablet melalui 

aplikasi dimana saja dan kapan saja, 

kecepatan dalam merespon pesanan, dan 

harga yang relatif lebih murah jika 

dibandingkan dengan ojek konvensional 

pada umumnya. 

Persaingan yang terjadi dalam bisnis 

ojek online ini menimbulkan masalah bagi 

Ojek Online “XYZ” sebagai pelopor terkait 

dengan persepsi harga dan persepsi 

kualitas, hal ini dikarenakan pesaing 

mampu untuk memberikan promo harga 

yang lebih menarik, juga sisi aplikasi, 

armada yang digunakan, layanan yang 

diberikan, keterampilan berkendara, dan 

juga pengetahuan serta wawasan dari 

pengendara. Sehingga dari hal tersebut 

menjadi suatu hal yang perlu untuk diteliti 

lebih lanjut apakah persepsi harga dan 

persepsi kualitas yang diberikan oleh Ojek 

Online “XYZ” saat ini mampu untuk 

memberikan dampak terhadap kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan pelanggan, 

serta apakah akan berujung kepada 

timbulnya loyalitas pelanggan terhadap 

pelanggan pengguna Ojek Online “XYZ”, 

yaitu dalam hal menggunakan kembali, 

dampak positif word of mouth kepada 

orang lain, dan juga pelanggan pengguna 

yang enggan untuk berpindah untuk 

menggunakan jasa transportasi ojek online 

lainnya. 

Penelitian yang dilakukan terbatas 

kepada layanan ojek online sepeda motor. 

Penelitian dilakukan melalui suatu metode 

survei kepada pelanggan pengguna Ojek 

Online “XYZ” di wilayah Jakarta, Bogor, 

Depok, Tangerang, dan Bekasi yang sudah 

pernah menggunakan layanan minimal satu 

kali. Berdasarkan latar belakang tersebut, 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan pelanggan, 

pengaruh persepsi kualitas terhadap 

kepuasan pelanggan dan kepercayaan 

pelanggan, serta pengaruh kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan.  

 

II.  METODE PENELITIAN 

A. Persepsi Harga 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2004: 

186) [35], “how a consumer perceives a 

price (as high, as low, as fair) has a strong 

influence on both purchase intentions and 

purchase satisfaction”. Xia et al dalam Lee 

dan Lawson-Body (2011: 532) [20] 

mengemukakan bahwa persepsi harga 

merupakan penilaian pelanggan dan bentuk 

emosional yang terasosiasi mengenai apakah 

harga yang ditawarkan oleh penjual dan 

harga yang dibandingkan dengan pihak lain 

masuk diakal, dapat diterima atau dapat 

dijustifikasi. Sehingga berdasarkan definisi 

tersebut diatas maka dapat diambil 

kesimpulan dimana pandangan pelanggan 

dalam melihat harga dilihat dari tinggi dan 

rendahnya harga yang akan berpengaruh 

kepada keputusan pembelian. 

B. Persepsi Kualitas 

Aaker (2003) [1] mengemukakan 

bahwa persepsi kualitas sebagai persepsi 

pelanggan terhadap seluruh kualitas atau 

keunggulan sebuah produk atau jasa 

layanan sehubungan dengan maksud yang 

diharapkan.  
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C. Kepuasan Pelanggan 

Oxford advanced learner’s dictionary 

dalam F.Tjiptono dan G. Chandra (2011: 

292) [41] mendeskripsikan kepuasan 

sebagai: “The good feeling that you have 

when you achieved something or when 

something that you wanted to happen does 

happen” dan “the act of fulfilling a need or 

desire”.  

D. Kepercayaan Pelanggan 

Menurut Leonidou (2008) [21] 

kepercayaan adalah suatu hubungan yang 

mengikat antara pelanggan dan perusahaan. 

Semakin tinggi level dari kepercayaan antara 

satu dan yang lainnya dalam organisasi yang 

bersifat multinasional dan multikultur akan 

menciptakan hubungan yang bersifat 

produktif, dimana secara jangka panjang 

dapat menghasilkan keuntungan jangka 

panjang bagi perusahaan. 

Menurut Ribbink, Liljander & 

Streukens (2004) [32], pada dasarnya 

kepercayaan mampu memainkan peranan 

penting dalam suatu bisnis. Lebih jauh lagi 

dalam industri jasa elemen kepercayaan 

terkait antara penyedia dan pelanggannya, 

sehingga kepercayaan yang timbul dari 

pelanggan sangat terkait dengan maksud 

untuk membeli produk atau jasa, dan 

kepercayaan yang timbul memiliki 

hubungan langsung dengan loyalitas 

pelanggan.Meily. 

E. Loyalitas Pelanggan  

Menurut Ali Hasan (2008: 81) [2] 

menjelaskan loyalitas sebagai berikut: 

1. Sebagai konsep generik, loyalitas merek 

menunjukkan kecenderungan konsumen 

untuk membeli sebuah merek tertentu 

dengan tingkat konsistensi yang tinggi. 

2. Sebagai konsep perilaku, pembelian 

ulang kerap kali dihubungkan dengan 

loyalitas merek (brand loyalty). 

Perbedaannya, bila loyalitas merek 

mencemirkan komitmen psikologis 

terhadap merek tertentu, perilaku 

pembelian ulang menyangkut pembelian 

merek yang sama secara berulang kali. 

3. Pembelian ulang merupakan hasil 

dominasi yang berhasil membuat 

produknya menjadi satu-satunya 

alternatif yang tersedia, yang terus-

menerus melakukan promosi untuk 

memikat dan membujuk pelanggan 

membeli kembali merek yang sama. 

Menurut Gremler dan Brown dalam Ali 

Hasan (2008: 83) [2] bahwa loyalitas 

pelanggan adalah pelanggan yang tidak 

hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, 

tetapi juga mempunyai komitmen dan sikap 

yang positif terhadap perusahaan jasa, 

misalnya dengan merekomendasikan orang 

lain untuk membeli. Engel, Blackwell, 

Miniard dalam Ali Hasan (2008: 84) [2] 

mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan 

merupakan kebiasaan perilaku pengulangan 

pembelian, keterkaitan dan keterlibatan yang 

tinggi pada pilihannya, dan bercirikan 

dengan pencarian informasi eksternal dan 

evaluasi alternatif. Dick dan Basu dalam Ali 

Hasan (2008: 84) [2] menyatakan definisi 

loyalitas lebih bersifat operasional yang 

menyebutkan bahwa loyalitas sebagai 

sebuah konsep yang menekankan pada 

tuntutan pembelian, proporsi pembelian, 

atau probabilitas pembelian. 

F. Model Konseptual Penelitian 

  

 
Gambar 1. Model Konseptual Penelitian 

Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 

Dari gambar 1 tampak bahwa variabel 

penelitian ini yaitu terdiri dari variabel 

independen: Persepsi Harga dan Persepsi 

Kualitas, variabel mediasi: Kepuasan 

Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan, 

dan variabel dependen: Loyalitas 

Pelanggan. 

Sedangkan hubungan antar variabel 

membentuk hipotesis sebagai berikut: 

H1:  Persepsi harga berpengaruh 

siginifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna Ojek Online 

“XYZ”. 

H2:  Persepsi harga berpengaruh 

siginifikan terhadap kepercayaan 

pelanggan pengguna Ojek Online 

“XYZ”. 

H3: Persepsi kualitas berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna Ojek Online 

“XYZ”. 

H4: Persepsi kualitas berpengaruh 

siginifikan terhadap kepercayaan 
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pelanggan pengguna Ojek Online 

“XYZ”. 

H5: Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pengguna Ojek Online 

“XYZ”. 

H6: Kepercayaan berpengaruh siginifikan 

terhadap loyalitas pelanggan 

pengguna Ojek Online “XYZ”. 

 

III.  ANALISA & PEMBAHASAN 

A. Sub Model Konseptual Penelitian 

Dalam penelitian ini peneliti 

menyusun model menjadi tiga sub model 

konseptual penelitian, dan ketiga sub model 

konseptual penelitian tersebut diuji dengan 

Uji T dan Uji F. 

 
Gambar 2: Sub Model 1 Konseptual Penelitian 

 
 

Gambar 2: Sub Model 1 Konseptual Penelitian 
Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 
Tabel 1: Persamaan Regresi Linier Untuk 

Mengetahui Kepuasan Pelanggan: Z1=A1+B1 
X1+C1 X2. 

Coefficients 

Model B Std. 
Erro

r 

Bet
a 

t Sig. 

(Constant
) 

1.22
6 

.988  1.24
1 

.21
6 

Persepsi 
Harga 

.485 .052 .471 9.38
2 

.00
0 

Persepsi 
Kualitas 

.436 .057 .386 7.69
9 

.00
0 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 

Persepsi Harga (X1) adalah sebesar 

9.382, didukung pula dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka 

dapat disimpulkan hipotesis H1 diterima. 

Persepsi Kualitas (X2) adalah sebesar 

7.699 didukung pula dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka 

dapat disimpulkan hipotesis H3 diterima. 

Berdasarkan uji yang dilakukan maka 

didapatkan perhitungan persamaan sub 

model 1: Z1 = 1.226 + 0.485 X1 + 0.436 

X2. 

 

 

 
Tabel 2: ANOVA A 

Model Sum 
of 

Squar
es 

df Mean 
Squa

re 

F Si
g. 

Regress
ion 

637.17
4 

2 318.5
87 

146.0
00 

.00
0 

Residua
l 

517.15
9 

23
7 

2.182   

Total 1154.3
33 

23
9 

   

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Persepsi Kualitas, Persepsi 
Harga 

Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 

Dari hasil uji F didapatkan nilai 

signifikansi < 0.05, sehingga kesimpulanya 

dimana variabel independen persepsi 

kualitas dan persepsi harga secara bersama 

sama berpengaruh siginifikan terhadap 

variabel dependen kepuasan pelanggan. 

 

 
Gambar 3: Sub Model 2 Konseptual Penelitian 

Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 
Tabel 3: Persamaan Regresi Linier Untuk 

Mengetahui Kepercayaan Pelanggan: Z2=A2+B2 
X1+C2 X2. 

Model B Std. 
Erro

r 

Bet
a 

t Sig
. 

(Constant
) 

2.10
2 

1.03
0 

– 2.04
2 

.04
2 

Persepsi 
Harga 

.373 .054 .373 6.91
3 

.00
0 

Persepsi 
Kualitas 

.468 .059 .428 7.93
1 

.00
0 

a. Dependent Variable: Kepercayaan Pelanggan 
Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 

Persepsi Harga (X1) adalah sebesar 

6.913 didukung pula dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 atau 5%, 

Maka dapat disimpulkan hipotesis H2 

diterima. 

Persepsi Kualitas (X2) adalah sebesar 

7.931 didukung pula dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 atau 5%, 

Maka dapat disimpulkan hipotesis H4 

diterima. 

Berdasarkan uji yang dilakukan maka 

didapatkan perhitungan persamaan sub 

model 2: Z2 = 2.102 + 0.373 X1 + 0.468 

X2. 
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Tabel 4 ANOVA B 

Model Sum 
of 

Squar
es 

df Mean 
Squa

re 

F Si
g. 

Regress
ion 

521.65
3 

2 260.8
26 

110.0
85 

.00
0 

Residua
l 

561.53
0 

23
7 

2.369   

Total 1083.1
83 

23
9 

   

a. Dependent Variable: Kepercayaan 
b. Predictors: (Constant), Persepsi Kualitas, Persepsi 
Harga 

Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 

Dari hasil uji F didapatkan nilai 

signifikansi < 0.05, sehingga kesimpulanya 

dimana variabel independen persepsi 

kualitas dan persepsi harga secara bersama 

sama berpengaruh siginifikan terhadap 

variabel dependen kepercayaan. 

 
Gambar 4 Sub Model Konseptual Penelitian 3 

 
Gambar 4 Sub Model Konseptual Penelitian 3 

Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 
Tabel 5 Persamaan Regresi Linier Untuk 

Mengetahui Loyalitas Pelanggan:  
Y=A3+B3 Z1+C3 Z2 

Coefficientsᵃ 

 Unstandar
dized 

Coefficient
s 
 

Standar
dized 

Coefficie
nts 

  

Model B Std. 
Erro

r 

Beta T Si
g. 

1 
(Consta

nt) 

-
.784 

.883  -
.88
7 

.3
76 

Kepuasa
n 

Pelangg
an 

.503 .069 .451 7.5
68 

.0
00 

Keperca
yaan 

.478 .071 .398 6.6
93 

.0
00 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 

Kepuasan Pelanggan (Z1) adalah 

sebesar 7.568 didukung pula dengan 

tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, 

Maka dapat disimpulkan hipotesis H5 

diterima. 

Kepercayaan (Z2) adalah sebesar 

6.693 didukung pula dengan tingkat 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, Maka 

dapat disimpulkan hipotesis H6 diterima. 

Berdasarkan uji yang dilakukan maka 

didapatkan perhitungan persamaan sub 

model 3: Y = -0.784 + 0.503 Z1 + 0.478 Z2. 

 
Tabel 6 ANOVA C 

Model Sum 
of 
Squar
es 

df Mean 
Squa
re 

F Si
g. 

Regress
ion 

982.53
4 

2 491.2
67 

202.4
17 

.00
0 

Residua
l 

575.19
9 

23
7 

2.427   

Total 1557.7
33 

23
9 

   

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan,  
    Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 

Dari hasil uji F didapatkan nilai 

signifikansi < 0.05, sehingga kesimpulanya 

dimana variabel independen kepercayaan 

dan kepuasan pelanggan secara bersama 

sama berpengaruh siginifikan terhadap 

variabel dependen loyalitas pelanggan. 

B. Koefisien Determinasi 

Kofisien determinasi adalah seberapa 

besar kemampuan semua variabel bebas 

dalam menjelaskan varians dari variabel 

terikatnya. 

 
Tabel 7 Determinasi 

Model Summary 

Mod
el 

R R 
Squa
re 

Adjust
ed R 
Squar
e 

Std. 
Error 
of the 
Estim
ate 

Durbi
n-
Wats
on 

1 .81
2 

.659 .654 1.503 1.845 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan Pelanggan, 
Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Olahan Peneliti, 2020 

 

Berdasarkan hasil analisis diperoleh 

koefisien determinasi (R Square) sebesar 

0.659 berarti variasi yang dapat dijelaskan 

oleh Persepsi Harga (X1), Persepsi Kualitas 

(X2), Kepuasan Pelanggan (Z1), dan 

Kepercayaan (Z2) terhadap variabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) pada jasa 

transportasi ojek online Ojek Online 

“XYZ” adalah sebesar 65,9% dan sisanya 

34,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak dijelaskan dan dibahas dalam 

penelitian ini. 
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IV.  SIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 

240 responden pengguna Ojek Online 

“XYZ”, dapat disimpulkan bahwa persepsi 

harga dan persepsi kualitas memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan pelanggan. 

Selanjutnya, kepuasan pelanggan dan 

kepercayaan pelanggan juga terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa loyalitas pelanggan tidak hanya 

dipengaruhi oleh harga yang kompetitif, 

tetapi juga oleh kualitas layanan yang 

diberikan perusahaan, terutama dari sisi 

kemampuan, keamanan, dan 

profesionalisme pengendara. Dengan 

demikian, kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan menjadi faktor penting yang 

harus dijaga perusahaan untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan di 

tengah persaingan industri transportasi 

online yang semakin ketat. Penelitian ini 

masih memiliki keterbatasan, terutama 

pada penggunaan metode convenience 

sampling serta ruang lingkup penelitian 

yang hanya berfokus pada satu perusahaan 

transportasi online. 

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, 

perusahaan disarankan untuk 

meningkatkan transparansi tarif agar sesuai 

dengan biaya yang dibayarkan pelanggan, 

memperkuat program promosi yang lebih 

menarik dibandingkan pesaing, serta 

meningkatkan kualitas pengendara melalui 

proses seleksi, pelatihan, dan workshop 

secara berkala. Selain itu, perusahaan perlu 

memberikan nilai tambah yang berorientasi 

pada keamanan dan kenyamanan 

pelanggan guna meningkatkan 

kepercayaan terhadap layanan. Untuk 

memperkuat loyalitas pelanggan, 

perusahaan juga dapat menjalin kerja sama 

promosi dengan perusahaan atau merek 

lain sehingga mampu menciptakan manfaat 

tambahan bagi pelanggan. Penelitian 

selanjutnya disarankan untuk 

menambahkan variabel lain yang dapat 

memengaruhi loyalitas pelanggan, 

menggunakan metode random sampling, 

serta memperluas objek penelitian pada 

beberapa perusahaan transportasi online di 

Indonesia agar hasil penelitian menjadi 

lebih komprehensif. 
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