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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk melihat bagaimana harga dan kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan pelanggan pengguna ojek online di area Margonda, Depok.
Penelitian ini dilatar belakangi oleh semakin banyaknya pesaing dalam layanan
transportasi berbasis aplikasi, sehingga memahami faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan menjadi penting agar bisnis bisa terus berjalan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif dengan pengumpulan data primer melalui
kuesioner kepada pengguna layanan Gojek. Data yang dikumpulkan kemudian dianalisis
menggunakan beberapa metode seperti uji validitas, reliabilitas, regresi linier berganda,
uji t untuk pengaruh parsial, uji F untuk pengaruh secara simultan, dan koefisien
determinasi (R?) untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel-variabel tersebut
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas
pelayanan memengaruhi kepuasan pelanggan secara positif dan signifikan, baik secara
parsial maupun bersamaan. Angka koefisien determinasi (R2) menunjukkan bahwa
kedua variabel tersebut berkontribusi cukup besar dalam menjelaskan tingkat kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan penyedia layanan ojek online dianjurkan untuk
terus meningkatkan kualitas pelayanan serta menetapkan harga yang tepat agar dapat
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Ojek Online, Gojek.
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ABSTRACT

This research aims to analyze the effect of price and service quality on customer
satisfaction of online motorcycle taxi services in the Margonda area, Depok. The
background of this study is the increasing competition in app-based transportation
services, making it essential to understand the factors that influence customer
satisfaction for business sustainability. This study adopts an associative quantitative
approach using survey methods, collecting data through questionnaires from Gojek
service users. The data were analyzed using validity and reliability tests, multiple linear
regression analysis, t-test for partial, F-test for simultaneous, and the coefficient of
determination (R2). The results showed that both price and service quality have a
positive and significant effect on customer satisfaction, both partially and
simultaneously. The coefficient of determination (R2) indicates that the contribution of
price and service quality in explaining customer satisfaction is quite substantial.
Therefore, online motorcycle taxi service providers are advised to continuously improve
service quality and apply appropriate pricing strategies to maintain and enhance
customer satisfaction.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction, Online Motorcycle Taxi,
Gojek.
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