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ABSTRAK 

 

Idris, 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Iklan, Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pengguna Gojek Dikota Metro. Program Studi 

Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Metro. Dosen Pembimbing (I) Ratmono S.E.,M.M., Dosen Pembimbing (II) 

Nani Septiana S.E.,M.M. 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

iklan, persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pengguna gojek dikota 

Metro.  Jenis penelitian merupakan penelitian kuantitatif dengan populasi yang 

tidak diketahui. Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Lemeshow 

didapat sebanyak 96 sampel yang digunakan yang sesuai dengan kriteria yang 

telah ditentukan. Data yang digunakan adalah data sekunder pembagian 

kuesioner berupa daftar pertanyaan-pertanyaan dengan beberapa alternatif 

jawaban bagi responden dengan menggunakan skala likert. Uji statistik yang 

digunakan untuk menguji hipotesis adalah uji analisis regresi linier berganda dan 

di uji menggunakan program statistica packages for the social science (SPSS) 

versi 25. 

Berdasarkan hasil uji statistic, Penelitian secara parsial menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, iklan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Penelitian secara simultan menunjukkan  bahwa kualitas pelayanan, 

iklan, persepsi harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Iklan, Persepsi Harga, Dan Kepuasan 

Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 
Idris, 2022. The Effect of Service Quality, Advertising, Price Perception on 

Customer Satisfaction of Gojek Users in Metro City. Management 
Study Program, Economics and Business Faculty, Muhammadiyah 
University of Metro. Advisor (I) Ratmono S.E.,M.M., Advisor (II) Nani 
Septiana S.E.,M.M. 

 

This study aimed to determine the effect of service quality, advertising, 

price perception on customer satisfaction of gojek users in Metro city. This type of 

research was a quantitative study with an unknown population. Based on 

calculations using the Lemeshow formula, 96 samples were used that matched 

the predetermined criteria. The data used were secondary data distribution of 

questionnaires in the form of a list of questions with several alternative answers 

for respondents using a Likert scale. The statistical test used to test the 

hypothesis was multiple linear regression analysis and was tested using the 

statistical packages for the social science (SPSS) version 25 program. 

Based on the results of statistical tests, partial research showed that 

service quality had a positive and significant effect on customer satisfaction, 

advertising had a positive and significant effect on customer satisfaction, price 

perception had a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Research showed that service quality, advertising, price perception 

simultaneously affected customer satisfaction. 

 
Keywords: Service Quality, Advertising, Price Perception, And Customer 

Satisfaction. 
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Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Iklan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan 

 

Teknologi yang terus berkembang sedikit merubah pola pikir masyarakat 

dari kegiatan yang biasa dilakukan secara konvensional berubah menjadi serba 

online. Gojek hadir pada tahun 2010 dengan membawa inovasi dari ojek 

konvensional menjadi ojek online. Keluhan yang sering terjadi membuat gojek 

harus meningkatkan kualitas pelayanan, iklan, serta persepsi harga guna 

memenuhi kepuasan konsumennya. Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan, iklan, persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna Gojek dikota Metro tahun 2022.  

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif yaitu data berupa 

angka. Objek penelitian ini adalah pengguna Gojek dan lokasi penelitian ini 

berada di kota Metro Lampung. Teknik pengumpulan data menggunakan 

wawancara, pembagian kuesioner dan observasi. Jumlah sampel yang akan 

diteliti sebanyak 96 responden. Nilai jawaban responden akan diberikan bobot 

menggunakan skala likert untuk memudahkan pengujian. Selanjutnya data akan 

di uji menggunakan SPSS versi 25 dengan pengujian validitas, reliabilitas, 

normalitas, linearitas, homogenitas, analisis regresi linear berganda, uji parsial 

(T), uji simultan (F), koefisien determinasi dan pengujian hipotesis. 

Berdasarkan hasil perhitungan secara keseluruhan maka dapat dibahas 

sehingga memberikan informasi secara objektif bahwasanya secara parsial 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, secara parsial iklan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, secara parsial persepsi harga berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, dan secara simultan kualitas pelayanan, iklan, dan 

persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna Gojek 

dikota Metro. 
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