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ABSTRAK  

Jasa transportasi yang berbasis aplikasi online menyediakan layanan untuk 

membantu masyarakat melakukan rutinitas dalam meningkatkan efesiensi dan 

mobilitas yang padat. Banyak jasa transportasi online yang memberikan layanan 

yang baik untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. Dalam hal ini tingkat 

kepuasan pelanggan merupakan aspek yang sangat penting untuk kemajuan dan 

perkembangan perusahaan jasa transportasi online Grab. Untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan Kotller (2009), perusahaan dapat memberikan layanan 

Kotller (2011) yang berkualitas sehingga pelanggan merasa puas terhadap jasa 

yang diberikan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji : (1) pengaruh harga 

terhadap kepuasan pelanggan transportasi online Gojek pada Mahasiswa STIE 

Malangkucecwara (2) untuk mengetahui kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan transportasi online Gojek pada Mahasiswa STIE Malangkucecwara. 

Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Dengan 

instrumen penelitian berupa kuesioner. Teknik sampling yang digunakan adalah 

teknik non probality sampling dengan jumlah sample 40 responden. Uji validitas 

instrumen menggunakan korelasi person sedangkan uji realibilitas menggunakan 

taraf ukur menurut Ghozali (2009:98). Hasil penelitian menunjukan bahwa : (1) 

Harga berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan transportasi online 

Gojek pada Mahasiswa STIE Malangkucecwara dibuktikan dengan nilai 

signifikan 0,026 < 0,005 dan nilai thitung sebesar -2,324. (2) Kualitas layanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan transportasi online Gojek pada 

Mahasiswa STIE Malangkucecwara dibuktikan dengan nilai signifikan 0,000 < 

0,005 dan nilai thitung 3,105 lebih besar dari ttabel  yaitu 2,026.  

 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 

 

 

 
  



 
 

ABSTRACT 

Online application-based transportation services provide services to help people 

carry out routines in increasing efficiency and solid mobility. Many online 

transportation services provide good services to meet customer needs. In this 

case, the level of customer satisfaction is a very important aspect for the progress 

and development of the Grab online transportation service company. To improve 

customer satisfaction Kotller (2009), companies can provide quality Kotller 

(2011) services so that customers feel satisfied with the services provided. This 

study aims to examine: (1) the effect of price on customer satisfaction of Gojek 

online transportation for STIE Malangkucecwara students (2) to determine the 

quality of service on customer satisfaction of Gojek online transportation for STIE 

Malangkucecwara students. The method used in this research is quantitative 

method. With the research instrument in the form of a questionnaire. The 

sampling technique used is non-probability sampling technique with a sample size 

of 40 respondents. The validity test of the instrument uses person correlation 

while the reliability test uses a measurement level according to Ghozali (2009: 

98). The results showed that: (1) Price has a negative effect on customer 

satisfaction of Gojek online transportation for STIE Malangkucecwara students 

as evidenced by a significant value of 0.026 <0.005 and a tcount of     -2.324. (2) 

Service quality has a positive effect on customer satisfaction of Gojek online 

transportation for STIE Malangkucecwara students as evidenced by a significant 

value of 0.000 <0.005 and the value of tcount 3.105 is greater than t table, which 

is 2.026. 
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