ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas
pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan PT Go-Jek Indonesia di
kota Bandung secara parsial dan simultan. Variabel dalam penelitian ini
adalah Kualitas Pelayanan dan Harga sebagai variabel independen, dan
Kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. Metode penelitian yang
digunakan adalah causal explanatory. Populasi dalam penelitian ini adalah
Mahasiswa Universitas Kristen Maranatha. Sampel dalam penelitian ini
adalah Mahasiswa status aktif FE UKM. Pengambilan sampel data penelitian
ini adalah pelanggan yang melakukan penggunaan jasa gojek minimal 3 kali.
Melalui metode purposive sampling. Data primer diperoleh dengan cara
penyebaran kuesioner kepada 100 responden. Sedangkan metode analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Uji
simultan (uji F) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara simultan. Uji
parsial (uji t) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien sebesar 0,125. Harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien
sebesar 0,176. Dan Koefisien determinasi (R?) sebesar 54,4% kepuasan
pelanggan PT Go-Jek Indonesia di kota Bandung dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan harga sedangkan sisanya 45,6% dipengaruhi oleh variabel lain
yang berada diluar variabel yang diteliti. Pengolahan data dilakukan dengan
menggunakan Statistical Package for Social Sciences (SPSS) Ver. 20.00.

Kata kunci : kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

The purpose of this study was to investigate the influence of service quality
and price to customer satisfaction PT Go-Jek Indonesia in Bandung partially
and simultaneously. The variable in this study is the Service Quality and price
as the independent variable, and customer satisfaction as the dependent
variable. The method used is causal explanatory. The population in this study
is the Maranatha Christian University Students. The sample in this study is an
active student of Faculty of Economy MCU . Sampling data of this study are
customers who make use of the services gojek least 3x. Through purposive
sampling method. Primary data were collected by distributing questionnaires
to 100 respondents. While the methods of analysis used in this research is
multiple linear regression analysis. Simultaneous test (F test) showed that the
quality of service and price significantly influence customer satisfaction
simultaneously. Partial test (t test) showed that service quality significantly
influence customer satisfaction with a coefficient of 0.125. Price significant
effect on customer satisfaction with a coefficient of 0.176. And the coefficient
of determination (R?) of 54.4% customer satisfaction PT Go-Jek Indonesia in
Bandung city is influenced by the quality of service and price while the
remaining 45.6% is influenced by other variables that are beyond the
variables studied. Data processing was performed using the Statistical
Package for Social Sciences (SPSS) Ver. 20.00.

Key words : service quality, price, customer satisfaction
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