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ABSTRAK

KARTIKA SARI. 2013. 8223136640. ”Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Ojek Online PT GoJek Indonesia”. Program
Studi DIIl Pemasaran. Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta.

Tujuan penelitian ini adalah Untuk menggambarkan bagaimana GolJek
menerapkan 5 dimensi kualitas pelayanan dalam melayani konsumen dan Untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan jasa ojek online GolJek. Desain penelitian yang di gunakan adalah
descriptive research yang termasuk kedalam kelompok conclusive research.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah survey dengan menggunakan
teknik pengumpulan data survei dengan instrument kuesioner dan studi pustaka.

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan GoJek dan sampel
diambil sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik Non-Probability
Sampling dengan pendekatan Accidental sampling. Teknik analisis gunakan
adalah analisis Regresi Linier Sederhana.

Dari hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi Y = a+0,501X . Kualitas
pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien
regresi  sebesar 0,501. Koefisien determianasi pada penelitian ini
menunjukkan 50,1% kepuasan pelanggan dijelaskan oleh kualitas pelayanan
sedangkan sisanya 49,9% di jelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini. PT GoJek Indonesia perlu mempertahankan aspek - aspek yang
sudah dinilai baik oleh pelanggan serta perlu memperbaiki atau meningkatkan
hal-hal yang masih kurang. Dan signifikan di bawah 0,05.

kata kunci: Kualitas layanan, kepuasan konsumen, jasa dan PT GoJek Indonesia



ABSTRACT

KARTIKA SARI. 2016. 8223136640. The Influence of Service Quality on
Customer_Satisfaction Ojeks Online PT _GoJek Indonesia. Marketing Study
Program DIII. Faculty of Economics. State University of Jakarta.

The purpose of this study was to describe how GoJek implement the 5 dimensions
of service quality in customer service and to determine how much influence
service quality in customer satisfaction service of ojeks online PT GoJek
Indonesia. The study design used is descriptive research that belongs to the group
of conclusive research. The method used in this study is a survey using the
techniques of data collection instrument questionnaire survey and literature.

The population in this study is the customer GoJek and samples taken as many as
100 respondents using the technique of Non-Probability Sampling with accidental
sampling approach. The analysis technique used is the Simple Linear Regression
analysis.

From the research results, obtained by the regression equation Y = a +
0,501X. service quality is influentialin customer satisfacton with a regression
coefficient of 0.501. the coefficient determianation in this study shows a 50.1%
customer satisfaction is explained by the quality of service while the remaining
49.9% explained by other variables not examined in this study. PT GoJek
Indonesia needs to maintain the attributes that have been rated by customers as w
ell as the need to fix the things that are lacking. And significant under 0,05

keywords: service quality, customer satisfaction, service and PT GoJek Indonesia
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