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ABSTRAK 
 

Inez Priscilla / 24130002 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Uber di Jakarta Utara / Pembimbing : Lily Harjati, IR., M.M 

 

Adanya kemajuan teknologi sekarang ini tentu menjadi suatu kebutuhan primer dalam 

setiap kehidupan kita, banyak kemudahan yang ditawarkan untuk membantu kita dalam 

melakukan segala sesuatunya, khusus nya dalam bidang jasa transportasi. Uber adalah salah 

satu perusahaan jasa transportasi yang berbasis internet. Namun saat ini, Uber dalam 

pelaksanaannya juga terkendala masalah seperti kepuasan konsumen akan sistem pelayanan 

Uber. Sedangkan para peneliti meyakini bahwa aspek yang memicu terciptanya Kepuasan 

Konsumen adalah Kualitas Layanan dan Persepsi Harga. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Uber  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Kualitas Layanan Uber, (2) Persepsi 

Harga pada pelanggan Uber, (3) Kepuasan Pelanggan Uber, (4) Pengaruh Kualitas Layanan 

dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Uber. Teori yang digunakan untuk 

mendukung penulisan ini adalah definisi Kualitas Layanan, Persepsi Harga dan Kepuasan 

Pelanggan. Kemudian didukung oleh teori mengenai hubungan Kualitas Layanan dengan 

Kepuasan Pelanggan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.  

Obyek penelitian ini adalah Uber. Sampel penelitian ini adalah orang-orang yang 

menggunakan jasa transportasi Uber. Pengumpulan sampel dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner fisik untuk memperoleh 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan untuk 

pengujian model dan pengolahan data adalah dengan menggunakan SPSS16. 

 Penelitian ini menunjukkan bahwa kedua variabel eksogen yaitu Kualitas Layanan 

dan Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Sehingga jika Kualitas 

Layanan dan Persepsi Harga sesuai dengan apa yang diinginkan pelanggan, maka Kepuasan 

akan meningkat. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan. 
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ABSTRACT 

 
Inez Priscilla / 24130002 / The Influence of Service Quality and Price Perception on 

Customer Satisfaction at Uber in North Jakarta / Advisor: Lily Harjati, IR., M.M 

 

 

           The existence of technological advances today is certainly a primary need in every 

life we, many conveniences offered to help us in doing everything, especially in the field of 

transportation services. Uber is one of the internet-based transport services company. But 

now, Uber in its implementation is also constrained problems such as consumer 

satisfaction Uber service system. While the researchers believe that the aspects that trigger 

the creation of Consumer Satisfaction is Quality of Service and Price Perception. 

Therefore, the authors are interested to conduct research on the Effect of Service Quality 

and Price Perception on Customer Satisfaction on Uber. 

 

          This study aims to determine (1) Quality of Uber Service, (2) Price Perception on 

Uber subscribers, (3) Uber Customer Satisfaction, (4) Effect of Service Quality and Price 

Perception on Uber Customer Satisfaction. Theories used to support this writing are the 

definition of Service Quality, Price Perception and Customer Satisfaction. Then supported 

by the theory about the relationship of Service Quality with Customer Satisfaction and 

Price Perception on Customer Satisfaction 

   

         The object of this research is Uber. The sample of this study are people who use Uber 

transportation services. The sample collection was done by distributing a physical 

questionnaire to obtain 100 respondents. The data analysis technique used for model 

testing and data processing is by using SPSS16. 
 

        This research shows that the two exogenous variables of Quality of Service and Price 

Perception have an effect on Customer Satisfaction. So if Quality of Service and Price 

Perception match what customers want, then Satisfaction will increas 

 

        The conclusion of this study is that all hypotheses have been proven to have a positive 

and significant influence. 
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