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ABSTRAK 

Leonardo Agustino / 28160079 / 2020 / Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Gojek di Kelapa Gading / Pembimbing : Dr. Drs. Tony Sitinjak, M.M. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari Gojek di Kelapa 

Gading melalui variabel citra merek dan kualitas layanan, kepuasan pelanggan merupakan hal 

terpenting yang harus dicapai.  

Kepuasan pelanggan adalah perilaku konsumen ketika produk/jasa yang mereka beli sesuai 

dengan harapan atau bahkan melebihi harapan mereka. Kepuasan pelanggan dapat diukur 

menggunakan teknik pengukuran terhadap atribut-atribut yang relevan dari produk yang 

ditawarkan. 

Objek penelitian ini adalah Gojek di Kelapa Gading. Teknik pengumpulan data menggunakan 

teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner. Untuk pengambilan sampel, teknik yang 

digunakan adalah non-probability sampling serta metode yang digunakan adalah judgment 

sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji 

reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan analisis regresi linier ganda. 

Hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi yaitu residu 

berdistribusi normal, tidak terdapat heteroskedastisitas, dan tidak terdapat multikolinearitas. 

Hasil analisis regresi berganda menunjukan bahwa model regresi dapat digunakan untuk 

memprediksi kepuasan pelanggan dan berdasarkan uji t dapat disimpulkan bahwa citra merek 

dan kualitas layanan memiliki nilai signifikansi dibawah 0.05 sehingga hipotesis diterima. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah citra merek dan kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan Gojek di Kelapa Gading. 

 

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Leonardo Agustino / 28160079 / 2020 / The Effect of Brand Image and Service Quality on 

Customer Satisfaction of Gojek in Kelapa Gading / Advisor: Dr. Drs. Tony Sitinjak, M.M. 

The purpose of this study is to determine customer satisfaction from Gojek in Kelapa Gading 

through brand image and service quality variables, customer satisfaction is the most important 

thing that must be achieved. 

Customer satisfaction is the behavior of consumers when the product / service they buy meets 

the expectations or even exceeds their expectations. Customer satisfaction can be measured 

using measurement techniques to the relevant attributes of the products offered. 

The object of this research is the Gojek in Kelapa Gading. Data collection techniques using 

communication techniques by distributing questionnaires. For sampling, the technique used is 

non-probability sampling and the method used is judgment sampling. Data analysis techniques 

used in this study are the validity test, reliability test, descriptive analysis, classic assumption 

test and multiple linear regression analysis. 

The classical assumption test results show that the regression model meets the assumption that 

residues are normally distributed, there is no heteroscedasticity, and there is no 

multicollinearity. The results of multiple regression analysis show that the regression model 

can be used to predict customer satisfaction and based on the t test it can be concluded that 

the brand image and product quality have a significance value below 0.05 so that the 

hypothesis is accepted. 

The conclusion of this study is that brand image and service quality have a positive influence 

on customer satisfaction for Gojek in Kelapa Gading. 

 

Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction. 
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