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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek di Kota Bekasi (studi kasus warga
harapan jaya 2). Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif
dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 130 responden. Analisis
data dilakukan dengan menggunakan uji t dan uji f untuk menguji hipotesis. Hasil
uji t menunjukkan bahwa Kualiats Pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan pelanggan, dengan nilai t hitung sebesar 6.200 > dari
t tabel sebesar 1.978 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05, dan Harga juga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan nilai t hitung
sebesar 4.551 > dari t tabel sebesar 1.978 dan nilai signifikan 0.000 < 0.05 .
Sementara itu, hasil uji f menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Harga secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan nilai f
hitung sebesar 52.274 yang lebih besar dari f tabel sebesar 3.07 dan nilai
signifikansi 0.000 < 0.05. Koefisien determinasi (R?) sebesar 0.452, Sehingga dapat
di simpulkan bahwa kedua variabel ini memiliki kontribusi 45.2% terhadap
Kepuasan Pelanggan Gojek di Harapan Jaya 2 Kota Bekasi dan sisanya sebesar

54.8% di pengaruhi oleh faktor faktor lain yang tidak penulis teliti.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of service quality and price on
Gojek customer satisfaction in Bekasi City (case study of Harapan Jaya Residents
2). The research method used was a quantitative method using a questionnaire
distributed to 130 respondents. Data analysis was carried out using the t test and f
test to test the hypothesis. The t test results show that Service Quality has a positive
and significant influence on customer satisfaction, with a calculated t value of 6,200
> from a t table of 1,978 and a significance value of 0.000 < 0.05, and Price also
has a positive and significant influence on Customer Satisfaction, with a t value The
count is 4,551 > from the t table of 1,978 and the significant value is 0.000 < 0.05.
Meanwhile, the results of the f test show that Service Quality and Price
simultaneously have a significant effect on Customer Satisfaction, with a calculated
f value of 52,274 which is greater than the f table of 3.07 and a significance value
of 0.000 < 0.05. The coefficient of determination (R2) is 0.452, so it can be
concluded that these two variables contribute 45.2% to Gojek Customer
Satisfaction in Harapan Jaya 2 Bekasi City and the remaining 54.8% is influenced

by other factors that the author did not examine.

Keywords: Service Quality, Price, and Customer Satisfaction
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