
 
 

  
 
 

PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN, 

KEPERCAYAAN, DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN LAYANAN OJEK ONLINE 
(Studi pada pengguna Gojek di Jakarta Barat) 

 
 
 

TUGAS AKHIR  
 SKRIPSI 

 
 
 

HALAMAN SAMPUL 
 
 

SHINDY NURIYARISQIKA 
43122010011 

 
 
 

 
 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTA EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 
JAKARTA 

2026 

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

i 
 

  
 
 

PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN, 

KEPERCAYAAN, DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN LAYANAN OJEK ONLINE 
(Studi pada pengguna Gojek di Jakarta Barat) 

 
 
 

TUGAS AKHIR 
 SKRIPSI 

 
 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana 
 
 
 

  
SHINDY NURIYARISQIKA 

43122010011 
 

HALAMAN JUDUL 

 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN 
FAKULTA EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 
JAKARTA 

2026 

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

ii 
 

 
HALAMAN PENYATAAN KARYA SENDIRI 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

iii 
 

 

SURAT KETERANGAN HASIL TURNITIN 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

iv 
 

 
 

 

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

v 
 

KATA PENGANTAR 

 Puji syukur saya panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa, karena atas berkat 

dan rahmat-Nya, saya dapat menyelesaikan Tugas Akhir ini. Penulisan Tugas Akhir 

ini dilakukan dalam rangka memenuhi salah satu syarat untuk mencapai gelar 

Sarjana Manajemen pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana. 

 Saya menyadari bahwa, tanpa bantuan dan bimbingan dari berbagai pihak, dari 

masa perkuliahan sampai pada penyusunan Tugas Akhir ini, sangatlah sulit bagi 

saya untuk menyelesaikan Tugas Akhir ini. Oleh karena itu, saya mengucapkan 

terima kasih kepada: 

1. Prof Dr. Ir. Andi Adriansyah, M.Eng., selaku Rektor Universitas Mercu Buana 

2. Dr. Nurul Hidayah, M. Si, Ak., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Mercu Buana 

3. Dudi Permana, Ph.D., selaku Ketua Program Studi S1 Manajemen Universitas 

Mercu Buana 

4. Dr. Andyan Pradipta Utama, S.E., M.M., selaku Dosen Pembimbing yang telah 

menyediakan waktu, tenaga, dan pikiran untuk mengarahkan saya dalam 

penyusunan Tugas Akhir ini. 

5. Seluruh dosen dan staf Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana 

yang telah dengan penuh dedikasi dan keikhlasan memberikan ilmu 

pengetahuan serta pelayanan akademik kepada penulis selama masa 

perkuliahan. 

6. Teristimewa untuk orang tua tercinta, yang selalu hadir dalam setiap langkah 

penulis melalui doa, kasih sayang, serta dukungan yang tidak berhenti, baik 

secara moral maupun material. Terima kasih atas segala pengorbanan, 

kesabaran dan ketulusan yang diberikan tanpa pamrih. Meskipun tidak pernah 

menempuh pendidikan diperguruan tinggi, keteladanan serta nilai-nilai 

kehidupan yang diajarkan telah membentuk penulis menjadi pribadi yang 

mandiri dan kuat dalam menjalani setiap proses kehidupan.  
7. Teruntuk yang tak kalah penting, yaitu nenek, kakek serta sahabat sadari kecil 

hingga saat ini. Terima kasih atas doa, kasih sayang, serta dukungan yang 

senantiasa menguatkan penulis. Kehadiran kalian menjadi tempat pulang di 

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

vi 
 

saat lelah dan menjadi sumber semangat bagi penulis untuk terus bertahan 

hingga akhirnya skripsi ini dapat terselesaikan dengan tepat waktu. 
8. Kepada temen-temen seperjuangan yang telah hadir sejak awal masa 

perkuliahan, yaitu eka, adzra, lisa, hasna, ega serta inesti yang telah menjadi 

bagian penting dalam perjalanan pendidikan penulis. Kehadiran kalian 

membawa kebersamaan, dukungan, serta kesediaan untuk selalu hadir dalam 

setiap cerita, baik suka maupun duka.  
9. Kepada Biro Kepuasan Pengguna Universitas Mercu Buana sebagai tempat 

penulis menjalani masa magang. Terima kasih telah menjadi ruang belajar yang 

penuh makna. Di tempat ini, penulis tidak hanya memperoleh pengalaman dan 

ilmu, tetapi juga pembelajaran tentang proses, kedisiplinan, ketekunan, serta 

perjalanan untuk terus bertumbuh. Setiap langkah yang dilalui menjadi bagian 

berharga dalam perjalanan penulis selama masa perkuliahan, yang akan selalu 

dikenang sebagai kenangan indah dalam perjalanan hidup penulis. 
10. Serta untuk pihak-pihak lainnya yang tidak bisa penulis sebutkan satu per satu, 

tetapi tidak mengurangi rasa terima kasih penulis terhadap dukungan dan 

motivasinya kepada penulis. 
11. Kepada Shindy Nuriyarisqika yang telah bertahan dan berjuang sampai di titik 

ini. Di setiap malam yang sunyi, setiap pagi yang penuh keraguan, hingga 

setiap langkah yang terasa berat, penulis tetap berusaha bertahan dan 

menjalaninya dengan ikhlas sampai akhirnya mampu sampai di titik ini. 

Dengan segala kelebihan dan kekurangan yang dimiliki, semoga diri ini tetap 

mampu bertahan, tetap belajar menghargai setiap proses, serta tetap merayakan 

setiap langkah kecil dengan cara sederhana sebagai bentuk self reward. 

 Akhir kata, saya berharap Tuhan Yang Maha Esa berkenan membalas segala 

kebaikan semua pihak yang telah membantu. Semoga Tugas Akhir ini membawa 

manfaat bagi pengembangan ilmu. 

 

Jakarta, 5 Januari 2026 
   
  
   
 Shindy Nuriyarisqika 

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

vii 
 

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS AKHIR DI 
REPOSITORI UMB 

 
 
 
  

https://lib.mercubuana.ac.id



 
 

viii 
 

PENGARUH KEMUDAHAN PENGGUNAAN, KEPERCAYAAN, DAN 
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SHINDY NURIYARISQIKA 
 
 
 

ABSTRAK 

Studi ini bertujuan untuk mengkaji serta menginterpretasi pengaruh kemudahan 
penggunaan, kepercayaan, dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan layanan 
ojek online, khususnya pada pengguna Gojek di Jakarta Barat. Subjek penelitian 
mencakup pengguna ojek online Gojek berdomisili di wilayah Jakarta Barat dan 
telah memanfaatkan layanan Gojek lebih dari dua kali selama satu minggu. Teknik 
penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan nonprobability sampling 
melalui dengan metode purposive sampling, sehingga mendapatkan jumlah sampel 
sebanyak 155 responden. Penelitian ini disusun berdasarkan pendekatan kuantitatif, 
dimana data yang diperoleh melalui penyebaran survei. Instrumen yang digunakan 
berupa angket dengan skala pengukuran ordinal. Selanjutnya, data yang terkumpul 
dianalisis menggunakan metode Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan, kepercayaan, persepsi harga 
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan layanan 
ojek online Gojek. 
 
Kata Kunci : Kemudahaan Penggunaan, Kepercayaan, Persepsi Harga, Loyalitas 
Pelanggan  
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THE EFFECT OF EASE OF USE, TRUST, AND PRICE PERCEPTION ON 
CUSTOMER LOYALTY OF ONLINE MOTORCYCLE TAXIS 

(Study of Gojek users in West Jakarta) 
 
 

SHINDY NURIYARISQIKA 
 
 

ABSTRACT 
This study aims to examine and interpret the influence of ease of use, trust, and 
price perception on customer loyalty of online motorcycle taxi services, specifically 
among Gojek users in West Jakarta. The research subjects included Gojek online 
motorcycle taxi users domiciled in the West Jakarta area and had used Gojek 
services more than twice a week. The sampling technique in this study used 
nonprobability sampling through a purposive sampling method, resulting in a 
sample size of 155 respondents. This study was structured based on a quantitative 
approach, where data was obtained through a survey distribution. The instrument 
used was a questionnaire with an ordinal measurement scale. Furthermore, the data 
collected were analyzed using the Partial Least Square (PLS) method. The results 
showed that ease of use, trust, and price perception had a positive and significant 
influence on customer loyalty of Gojek online motorcycle taxi services. 
 
Keywords: Ease of Use, Trust, Price Perception on Customer Loyalty 
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