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ABSTRAK

DIENA NURIMAS PUTRI. Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga terhadap
Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Ojek Online (Go-Jek) Pada Mahasiswa/i
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. Fakultas Ekonomi, Universitas
Negeri Jakarta. 2018.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga
terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi ojek online (go-jek) pada
mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta, secara parsial maupun
secara simultan. Penelitian ini menggunakan metode survei dengan pendekatan
kuantitatif. Polpulasi penelitian ini adalah mahasiswa/i Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Jakarta yang berjumlah 3.300 mahasiswa dengan sampel 98
mahasiswa. Pengumpulan data menggunakan angket yang berisikan pernyataan
dengan skala likert. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif dan
analisis regresi berganda yang dikemudian diolah dengan program SPSS.
Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa ada pengaruh secara parsial
antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dan harga terhadap kepuasan
pelanggan. Secara simultan terdapat pengaruh antara kualitas layanan dan harga
terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh yang dimiliki oleh kualitas layanan dan
harga terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi ojek online (go-jek) pada
mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta sebesar 46% dan sisanya
sebesar 54% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

DIENA NURIMAS PUTRI. The Effect of Service Quality and Price Towards
Customer Satisfaction of Online Ojek (Go-Jek) Users on Faculty of Economic —
State University of Jakarta Students. Faculty of Economics, State University of
Jakarta 2018.

This study aims to determine the effect of service quality and price towards
customer satisfaction of online ojek (go-jek) users on Faculty of Economic — State
University of Jakarta students, partially or simultaneously. This research uses
survey method with quantitative approach. Population of this research is a student
of Faculty of Economics, State University of Jakarta, amounting to 3.300 students
with a sample of 98 students. Data collection using questionnaire containing
statement with likert scale. Technique of data analysis using descriptive analysis
and multiple regression analysis which is then processed with SPSS program. Based
on the results of data analysis shows that there is a partial influence between the
quality of service to customer satisfaction and price to customer satisfaction.
Simultaneously there is influence between service quality and price to customer
satisfaction. The effect of service quality and price towards customer satisfaction
of online ojek (go-jek) users on Faculty of Economics, State University of Jakarta
students is 46% and the rest by 54% is influenced by other factors not examined.

Keywords : Service Quality, Price, Customer Satisfaction
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