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ABSTRAK

Inez Priscilla / 24130002 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan
eiaanggan pada Uber di Jakarta Utara / Pembimbing : Lily Harjati, IR., M.M

5]

Adanya kemajuan teknologi sekarang ini tentu menjadi suatu kebutuhan primer dalam
iap- kehidupan kita, banyak kemudahan yang ditawarkan untuk membantu kita dalam
Cla?f(ukan segala sesuatunya, khusus nya dalam bidang jasa transportasi. Uber adalah salah
ﬁugperusahaan jasa transportasi yang berbasis internet. Namun saat ini, Uber dalam
@alzsanaannya juga terkendala masalah seperti kepuasan konsumen akan sistem pelayanan
EU%era Sedangkan para peneliti meyakini bahwa aspek yang memicu terciptanya Kepuasan
;Dt@ngjmen adalah Kualitas Layanan dan Persepsi Harga. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk
Tﬁn%lakukem penelitian tentang Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga terhadap

ﬁp%san Pelanggan pada Uber
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e 2 g Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) Kualitas Layanan Uber, (2) Persepsi

Harga pada pelanggan Uber, (3) Kepuasan Pelanggan Uber, (4) Pengaruh Kualitas Layanan
31%1 “PersBpsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Uber. Teori yang digunakan untuk
fﬁéndukung penulisan ini adalah definisi Kualitas Layanan, Persepsi Harga dan Kepuasan
%@anggaﬁ Kemudian didukung oleh teori mengenai hubungan Kualitas Layanan dengan
“Kepuasan’Pelanggan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan.
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Obyek penelitian ini adalah Uber. Sampel penelitian ini adalah orang-orang yang
nggungkan jasa transportasi Uber. Pengumpulan sampel dilakukan dengan menyebarkan
aesioner-fisik untuk memperoleh 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan untuk
gujiaremodel dan pengolahan data adalah dengan menggunakan SPSS16.
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e

Penelitian ini menunjukkan bahwa kedua variabel eksogen yaitu Kualitas Layanan
Persepsi Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Sehingga jika Kualitas
anan=dan Persepsi Harga sesuai dengan apa yang diinginkan pelanggan, maka Kepuasan
n mepingkat.

eyl ehiey ugs

gtguep ueRu

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki
garuhgyang positif dan signifikan.
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Kata kunmei: Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Konsumen
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® ABSTRACT
- I
o x
02 o
élnez mlscnla / 24130002 / The Influence of Service Quality and Price Perception on
3Cust0r§er Satisfaction at Uber in North Jakarta / Advisor: Lily Harjati, IR., M.M

eydig yey
ai 1

;l’he existence of technological advances today is certainly a primary need in every
ife wemany conveniences offered to help us in doing everything, especially in the field of
‘gtrgnspgrtatlon services. Uber is one of the internet-based transport services company. But
“naw, Wbher in its implementation is also constrained problems such as consumer
%Sfaﬁtlon Uber service system. While the researchers believe that the aspects that trigger
mthgcreﬂtlon of Consumer Satisfaction is Quality of Service and Price Perception.
[ierefére the authors are interested to conduct research on the Effect of Service Quality
=and Price Perception on Customer Satisfaction on Uber.
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@  Fhis study aims to determine (1) Quality of Uber Service, (2) Price Perception on
ber seibscribers, (3) Uber Customer Satisfaction, (4) Effect of Service Quality and Price
gPerce@ion on Uber Customer Satisfaction. Theories used to support this writing are the
cdefinition of Service Quality, Price Perception and Customer Satisfaction. Then supported
jby the theory about the relationship of Service Quality with Customer Satisfaction and
“Price éerceptlon on Customer Satisfaction

1N} eMex

'@le object of this research is Uber. The sample of this study are people who use Uber
ranspg,rtatlon 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.
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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
erception match what customers want, then Satisfaction will increas

Auaw ue

190
n}

The conclusion of this study is that all hypotheses have been proven to have a positive
and sgnificant influence.
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d: Service Quality, Percieved Price, Customer Satisfaction
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KATA PENGANTAR
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PUji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa karena dengan Rahmat-Nya skripsi ini dapat
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e@saigkan. Skripsi ini disusun dalam rangka memenuhi salah satu syarat kelulusan untuk
o

eroleh gelar Sarjana Ekonomi jurusan Manajemen Pemasaran di Institut Bisnis dan
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0 atlka Kwik Kian Gie.
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ses penullsan skripsi ini, yaitu:

Ibu L|Iy Harjati, Ir., M.M. selaku dosen pembimbing skripsi yang telah bersedia
meluangkan waktu, pikiran, serta saran untuk membimbing dan memberikan arahan kepada
peneliti selama penyusunan skripsi ini.

Seluruh dosen dan staff pengajar Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah
mengiajar peneliti selama masa perkuliahan.

Seluruh keluarga dan teman yang senantiasa mendoakan, mendukung, memotivasi, serta
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memberl semangat selama penyusunan skripsi ini.
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4. Responden yang bersedia meluangkan waktunya untuk membantu mengisi kuesioner

sehingga penelitian ini boleh berjalan lancar.
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