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ABSTRAK

RINANGGA HIDAYATULLAH NOVENDRA. NIM 2411807207. Pengaruh
Dimensi Kualitas Pelayanan Transportasi Online ( GOJEK ) Terhadap Kepuasan
Konsumen Di Kota Bogor.

Bisnis jasa saat ini semakin beragam dalam rangka memenuhi kebutuhan hidup
masyarakat luas. Salah satu bisnis yang sedang berkembang saat ini yaitu bisnis jasa
transportasi roda dua atau yang sering disebut sebagai ojek. Seiring dengan kemajuan
teknologi, ojek saat ini telah dikembangkan menjadi transportasi ojek berbasis aplikasi
online. Salah satu perusahaan jasa transportasi ojek online ini adalah PT.Gojek Indone-
sia atau sering disebut Gojek.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas dimensi
kualitas pelayanan Gojek di kota Bogor yang terdiri atas variabel wujud fisik
kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati . Dalam penyusunan tugas akhir ini,
jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan memperoleh data
langsung melalui kuesioner. Teknik pengumpulan data dalam penulisan tugas akhir ini
dengan cara penyebaran kuesioner sebanyak 100 responden dengan sampel masyarakat
pengguna layanan Gojek di kota Bogor yang berusia diatas 17 tahun.

Hasil uji regresi menunjukan bahwa 74,9% kepuasan pelanggan dapat diperoleh oleh
wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Sedangkan hasil uji F
menunjukan bahwa secara simultan variabel wujud fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati secara serempak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan hasil analisis yaitu nilai Fniwng (60,178) > Fianer (2,300). Hasil uji t
menunjukkan bahwa variabel wujud fisik menunjukkan hasil analisis thiwung (-1,766), var-
label kehandalan menunjukkan hasil analisis thiwng (2,116), variabel daya tanggap
menunjukkan hasil analisis thiwng (4,028), variabel jaminan menunjukkan hasil analisis
thitung (3,094), variabel empati menunjukkan hasil analisis thiung (5,766) dimana tiapel
(1,980) maka secara parsial hanya variabel wujud fisik yang tidak berpengaruh signif-
ikan terhadap kepuasan pelanggan transportasi online Gojek di kota Bogor. Sedangkan
keempat variabel lainnya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
transportasi online Gojek di kota Bogor. Variabel yang dominan mempengaruhi
kepuasan pelanggan transportasi online Gojek di kota Bogor adalah empati.

Kata kunci : wujud fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, kepuasan
pelanggan



ABSTRACT

RINANGGA HIDAYATULLAH NOVENDRA. NIM 2411807207. The Effect of
Online Transportation Service Quality Dimensions (GOJEK) on Consumer Satis-
faction in Bogor City.

The service business is currently increasingly diverse in order to meet the needs of the
wider community. One of the businesses that is currently developing is a two-wheeled
transportation service business or what is often referred to as an ojek. Along with tech-
nological advances, ojek has now been developed into an online application-based ojek
transportation. One of these online motorcycle taxi transportation service companies is
PT. Gojek Indonesia or often called Gojek.

This study aims to determine the level of consumer satisfaction on the dimensions of Go-
jek's service quality in the city of Bogor which consists of physical variables of reliabil-
ity, responsiveness, assurance and empathy. In preparing this final project, the type of
research used is quantitative research by obtaining direct data through questionnaires.
Data collection techniques in writing this final project by distributing questionnaires to
100 respondents with a sample of Gojek service users in the city of Bogor who are over
17 years old.

The results of the regression test show that 74,9% of customer satisfaction can be ob-
tained by physical appearance, reliability, responsiveness, assurance and empathy.
While the results of the F test show that the variables of physical form, reliability, re-
sponsiveness, assurance and empathy simultaneously have a significant effect on
customer satisfaction with the analysis results that the value of Fcount (60.178) > Fta-
ble (2.300). The results of the t-test indicate that the physical form variable shows the
results of the t-count analysis (-1.766), the reliability variable shows the results of the t-
count analysis (2.116), the responsiveness variable shows the results of the t-count anal-
ysis (4.028), the assurance variable shows the results of the t-count analysis (3.094), the
empathy variable shows the results of the analysis of tcount (5.766) where ttable (1.980)
is partially only the physical form variable that has no significant effect on customer sat-
isfaction for Gojek online transportation in the city of Bogor. While the other four vari-
ables have a significant effect on customer satisfaction for Gojek online transportation
in the city of Bogor. The dominant variable influencing customer satisfaction of Gojek's
online transportation in the city of Bogor is empathy.

Keywords: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy, customer satis-
faction
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