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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, harga dan promosi terhadap kepuasan pelanggan ojek online Gojek 

di Bekasi. Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif. Metode penelitian ini 

adalah dengan menggunakan metode survei dengan pendekatan kuantitatif. 

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 orang. Analisis statistik data 

menggunakan Partial Least Square (PLS). Populasi penelitian ini adalah 

seluruh pengguna aplikasi Gojek selama bulan November 2018 – Januari 2019. 

Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dan teknik sampel yang 

digunakan adalah incidental sampling. Sumber data penelitian ini merupakan 

data primer. Metoda analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Partial 

Least Square (PLS).  

 

Hasil penelitian ini adalah : (1) Besarnya koefisien parameter untuk 

variabel kualitas pelayanan sebesar 0,323 dan nilai p values 0,001 yang berarti 

terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan GOJEK, (2) Besarnya koefisien parameter untuk variabel harga 

sebesar 0,239 dan nilai p values 0,017 yang berarti terdapat pengaruh positif 

antara harga terhadap kepuasan pelanggan GOJEK (3) Besarnya koefisien 

parameter untuk variabel promosi sebesar 0,310 dan nilai p values 0,001 < 0,05. 

Sehingga dapat diketahui bahwa variabel promosi berpengaruh positif yang 

berarti terdapat pengaruh positif antara promosi terhadap kepuasan pelanggan 

GOJEK.  

 

Penelitian menyimpulkan bahwa secara parsial maupun secara simultan 

kualitas produk, harga dan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, artinya ketika pelanggan merasakan kepuasan ketika menggunakan 

Ojek Online Gojek di Bekasi yaitu melihat bagaimana kualitas produk, harga 

dan promosi. 

 

Kata Kunci: Kualitas pelayanan,harga, promosi dan kepuasan pelanggan 
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THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICES, PRICES 

AND PROMOTION ON SATISFACTION 

OJEK ONLINE CUSTOMERS 

(Case Study on Go-Jek Online Transportation) 

 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the effect of service quality, 

price and promotion on the satisfaction of Gojek online motorcycle taxi 

customers in Bekasi. This type of research is associative research. The method 

of this research is to use a survey method with a quantitative approach. The 

sample in this study were 100 people. Statistical analysis of data using Partial 

Least Square (PLS). The population of this study were all Gojek application 

users during November 2018 - January 2019. The sample in this study was 100 

respondents and the sample technique used was incidental sampling. The data 

source of this research is primary data. The analytical method used in this study 

is Partial Least Square (PLS). 

 

The results of this study are: (1) The magnitude of the parameter 

coefficient for the service quality variable is 0.323 and the value of p values is 

0.001 which means there is a positive influence between the quality of service 

on GOJEK customer satisfaction, (2) The parameter coefficient for the price 

variable is 0.239 and the p values 0.017, which means there is a positive 

influence between prices on GOJEK customer satisfaction (3) The size of the 

parameter coefficient for the promotion variable is 0.310 and the value of p 

values is 0.001 <0.05. So that it can be seen that the promotion variable has a 

positive effect which means there is a positive influence between GOJEK's 

promotion of customer satisfaction. 

 

The study concluded that partially and simultaneously the quality of 

products, prices and promotions had a significant effect on customer 

satisfaction, meaning that when customers feel satisfaction when using Ojek 

Online Gojek in Bekasi, they see how product quality, price and promotion. 

 

Keywords: Service quality, price, promotion and customer satisfaction 
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