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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fasilitas, kualitas pelayanan, dan
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan di PT. Gojek Indonesia, dengan fokus pada
pelanggan di Kota Bekasi Utara. Diharapkan bahwa peningkatan dalam fasilitas, kualitas
pelayanan, dan persepsi harga akan berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan.
Sampel penelitian terdiri dari 100 responden yang merupakan pengguna Gojek di wilayah
Kota Bekasi Utara. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kuantitatif, dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada
pelanggan Gojek. Analisis data dilakukan dengan menggunakan instrumen penelitian yang
mencakup uji validitas, uji reliabilitas, serta uji asumsi klasik seperti uji normalitas, uji
multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas, diikuti dengan pengujian hipotesis
menggunakan uji t dan uji f. Data dianalisis menggunakan SPSS versi 25.0. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa variabel fasilitas tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, sementara variabel kualitas pelayanan dan persepsi harga
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara
keseluruhan, fasilitas, kualitas pelayanan, dan persepsi harga secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Gojek Indonesia di Kota Bekasi
Utara.

Kata kunci: fasilitas, kualitas pelayanan, persepsi harga, kepuasan pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the impact of facilities, service quality, and price perception on
customer satisfaction at PT. Gojek Indonesia, focusing on customers in North Bekasi City.
1t is expected that improvements in facilities, service quality, and price perception will
contribute to increased customer satisfaction. The research sample consists of 100
respondents who are Gojek users in the North Bekasi area. The method used in this study
is descriptive quantitative, with data collection conducted through questionnaires
distributed to Gojek customers. Data analysis is performed using research instruments that
include validity tests, reliability tests, and classical assumption tests such as normality
tests, multicollinearity tests, and heteroscedasticity tests, followed by hypothesis testing
using t-tests and f-tests. The data is analyzed using SPSS version 25.0. The results indicate
that the facility variable does not have a positive and significant effect on customer
satisfaction, while the service quality and price perception variables have a positive and
significant effect on customer satisfaction. Overall, facilities, service quality, and price
perception simultaneously have a positive and significant impact on customer satisfaction
at PT. Gojek Indonesia in North Bekasi City.

Keywords: facilities, service quality, price perception, customer satisfaction.
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