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ABSTRAK

Ronny Riwanto /21120119 /2016 / Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Harga, dan
Promosi terhadap Kepuasan Konsumen GO-JEK di Jakarta Utara/ Rika Eka Setianingsih,
SE., MM.

Kualitas Layanan merupakan faktor penting bagi perusahaan jasa untuk menilai
—selierapa baik kualitas perusahaan dimata konsumen. Faktor lain yang digunakan dalam
= penelitian ini adalah Harga dan Promosi. Harga adalah sejumlah uang yang dikorbankan
S'untek mendapatkan suatu jasa / layanan yang dianggap sesuai dengan nilai jasa tersebut,
o sedangkan Promosi adalah cara perusahaan untuk mengkomunikasikan layanannya kepada
= kohsumen dan membujuk calon konsumennya untuk menggunakan perusahaan. Kepuasan
= Kapsumen adalah perasaan senang / kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja
< layanan terhadap kinerja yang diharapkan.
< =Dalam penelitian ini tolak ukur untuk menilai Kepuasan Konsumen ada 3 variabel, yaitu
o Kuglitas Layanan (Service Quality), Harga (Price), dan Promosi (Promotion). Dalam
& perusahaan jasa, analisis kinerja dapat dilakukan dengan mengukur seberapa baik kualitas
S layanan perusahaan ini menurut pandangan konsumen yang sudah pernah menggunakan,
§kesesuaian harga layanan dibandingkan dengan harapan konsumen serta tanggapan
““ koasumen mengenai seberapa efektif promosi yang dilakukan perusahaan untuk menarik

minat mereka menggunakan layanan GO-JEK.

Penelitian ini menjelaskan analisis pengaruh kualitas layanan, harga, dan promosi
terfladap kepuasan konsumen GO-JEK di Jakarta Utara menggunakan metode/rancangan
penelitian Deskriptif Kuantitatif. Memilih Deskriptif karena merupakan dasar bagi semua
peaelitian dan menggunakan Kuantitatif agar penelitian ini dapat dihitung dan analisis
secara statistik.Metode pengumpulan data menggunakan data primer dengan cara metode
kuesioner. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini merupakan
teknik non probability sampling atau yang disebut juga dengan penarikan sampel secara
tidak acak. Dalam penggunaan non probability sampling pengetahuan serta kepercayaan
daripada subyek penelitian berdasarkan pengalaman subyek tersebut secara langsung.

Penelitian ini merupakan state of the art karena belum ada yang melakukan penelitian
dengan menggunakan variabel serta objek ini. Penelitian ini membuktikan bahwa semua
data yang dikumpulkan sudah lolos uji. Variabel harga ditemukan berpengaruh positif
sighifikan, sedangkan variabel kualitas layanan dan promosi ditemukan tidak berpengaruh
signifikan.

Penelitian ini menemukan bahwa Kualitas Layanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen, Promosi juga merupakan variabel yang tidak berpengaruh
sighifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Satu-satunya variabel yang berpengaruh
signifikan adalah variabel Harga terhadap Kepuasan Konsumen. Menemukan hal ini berarti
kansumen GO-JEK merupakan konsumen yang sensitif terhadap harga. sehingga GO-JEK
harus lebih berhati-hati dalam kenaikan harga layanan.
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ABSTRACT

Ronny Riwanto / 21120119/2016 / Analysis The Influence of Service Quality, Price, and
Promotion of the GO-JEK Consumer Satisfaction in North Jakarta / Rita Eka Setianingsih,
S.E5 M.M.

Service Quality is an important factor for the company's services to assess how well the
Tquatity of the company in the eyes of consumers. Other variable used in this research is Price
cand_Promotion. Price is the amount of money that is sacrificed to get a service / services are

“=congsidered in accordance with the value of these services, while the promotion is a way to
=tonmmunicate the company's services to consumers and persuade potential customers to use
§Ihe services of the company. Consumer satisfaction is feeling happy / upset that emerged

caftef comparing the performance of the services against the expected performance.
c

SIn this study, a benchmark for assessing consumer satisfaction there are three variables,

@namgely the Service Quality, Price, and Promotion. In the company's services, performance
ganalysis can be done by measuring how good the service quality of this company in the eyes
éof consumers who have been using, the suitability of the price of the service compared with

the €xpectations of consumers and consumer feedback on how effective the promotion of the

contpany to attract them to use the service of GO-JEK ,

This research describes the analysis of the influence of service quality, price, and promotion
of eonsumer satisfaction of GO-JEK in North Jakarta. This research used descriptive
quantitative research design. Descriptive choose because it is the basis for all research and
usesquantitative research that can be calculated and analyzed statistik.Metode data
collection using primary data by means of a questionnaire method. The sampling technique
used in this study is a non-probability sampling technique is also known by the sampling is
not random. In the use of non-probability sampling knowledge and confidence than the study
subjects based on the experience of the subject directly.

This study is a state of the art because no one has done research using variables and this
object. This study proves that all the data collected has passed the test. Variable of price
found significant positive effect, while the variable service quality and promotion found no
sigrificant effect.

The'study found that quality of service is not a significant effect on customer satisfaction,
pramotion is also a variable that no significant effect on customer satisfaction. The only
vafiables that have a significant effect on the price variable is Customer Satisfaction.
Discover this means GO-JEK consumers are price sensitive consumers. so GO-JEK should
besmore careful in the service price increases.
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