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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa
transportasi ojek online (GOJEK). Jenis penelitian ini adalah penelitian survei
yang dilakukan pada PT GO-JEK Indonesia. Penelitian ini dilakukan terhadap 100
orang pelanggan pengguna jasa ojek online (GOJEK) dengan menggunakan
pendekatan deskriptif interval. Analisis data yang digunakan adalah analisis
statistik dalam uji sampel jenuh karena jumlah populasi sedikit. Hasil penelitian
ini menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan variabel harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan dari hasil
uji hipotesis menunjukan nilai signifikansi dan tidak signifikansinya variabel.
Oleh karena itu, hasil uji dari penelitian ini menyatakan bahwa terdapat pengaruh
positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan,
dan persepsi harga pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to examine and analyze the effect of service quality, and
price perception on customer satisfaction of online ojek transportation service
customers (GOJEK). This type of research conducted at PT. GO-JEK Indonesia.
This research was conducted on 100 customers use online motorcycle (GOJEK)
using the interval descriptive approach. Analysis of the data used is statistical
analysis in the saturated sample test, because the population is small. The results
of this study indicate that service quality variables have a positive and significant
effect on customer satisfaction, and the price variables have a positive and
significant effect on customer satisfaction. This can be proven from the results of
hypothesis test showing the significance and non-significance of the variables.
Therefore, the test results of this research test state that there is a positive and
significant influence on service quality variables on customer satisfaction, and
price variables has a positive and significant effect on customer satisfaction.

Keywords : Service Quality, Perception Price, Customer Satisfaction
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