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ABSTRAK 

 
Seiring berkembangnya teknologi, maka bisnis transportasi juga mengalami 

perkembangan dimana dapat melakukan pemesanan transportasi secara online. 

Salah satu transportasi online yang ada adalah Gojek. Gojek merupakan bisnis 

transportasi online yang memiliki pengguna paling banyak saat ini. Oleh karena itu, 

Gojek harus mempertahankan kepuasan pelanggannya dengan memperhatikan 

beberapa faktor seperti kualitas pelayanan, harga, promosi, dan citra merek. Tujuan 

dari penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, promosi, dan 

citra merek terhadap kepuasan pengguna. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi penelitian 

mahasiswa aktif fakultas ekonomi Universitas Katolik Darma Cendika tahun 

akademik 2023.1 (gasal). Sampel dalam penelitian ini 100 responden yang pernah 

menggunakan pengguna jasa go-ride Gojek. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner yang disebar melalui google form. Pengolahan data 

menggunakan aplikasi SPSS versi 26.0. 

Berdasarkan hasil pengolahan data dapat dikatakan semua item pernyataan 

valid dan semua variabel dinyatakan reliabel. Uji normalitas, uji multikolinearitas 

dan uji heteroskedastisitas semua sudah terpenuhi. Persamaan garis linear berganda 

Y = 1.287 + 0,184 X1 + 0,145 X2 + 0,135 X3 + 0,167 X4. Nilai adjusted R square 

sebesar 78,7% artinya kualitas pelayanan, harga, promosi, dan citra merek 

berkontribusi kuat terhadap kepuasan pengguna. Penelitian ini menyatakan variabel 

Kualitas pelayanan (XI) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dengan nilai t 

hitung sebesar 3.111 > t tabel 1.98 dan nilai sig 0.002 < 0.050. Variabel Harga (X2) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dengan nilai t hitung sebesar 2.292 > t 

tabel 1.98 dan nilai sig 0.024 < 0.050. Variabel Promosi (X3) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan dengan nilai t hitung sebesar 2.058 > t tabel 1.98 dan 

nilai sig 0.042 < 0.050. variabel Citra merek (X4) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dengan nilai t hitung sebesar 2.0.50 > t tabel 1.98 dan nilai sig 0.043 < 

0.050. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Citra Merek, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 
As technology develops, the transportation business also experiences 

developments where you can order transportation online. One of the existing online 

transportation is Gojek. Gojek is an online transportation business that has the most 

users currently. Therefore, Gojek must maintain customer satisfaction by paying 

attention to several factors such as service quality, price, promotion and brand 

image. The aim of the research is to determine the influence of service quality, price, 

promotion and brand image on user satisfaction. 

This research is quantitative research. Research population of active 

students at the economics faculty of Darma Cendika Catholic University for the 

2023.1 academic year (odd). The sample in this study was 100 respondents who 

had used the Gojek go-ride service. The data collection technique uses a 

questionnaire distributed via Google Form. Data processing uses the SPSS version 

26.0 application. 

Based on the results of data processing, it can be said that all statement items 

are valid and all variables are declared reliable. The normality test, multicollinearity 

test and heteroscedasticity test have all been fulfilled. Multiple linear line equation 

Y = 1.287 + 0.184 X1 + 0.145 X2 + 0.135 X3 + 0.167 X4. The adjusted R square 

value is 78.7%, meaning that service quality, price, promotion and brand image 

contribute strongly to user satisfaction. This research states that the variable Service 

Quality (XI) has a significant effect on satisfaction with a calculated t value of 3.111 

> t table 1.98 and a sig value of 0.002 < 0.050. The price variable (X2) has a 

significant effect on satisfaction with a calculated t value of 2.292 > t table 1.98 and 

a sig value of 0.024 < 0.050. The Promotion Variable (X3) has a significant effect 

on satisfaction with a calculated t value of 2.058 > t table 1.98 and a sig value of 

0.042 < 0.050. The brand image variable (X4) has a significant effect on satisfaction 

with a calculated t value of 2.0.50 > t table 1.98 and a sig value of 0.043 < 0.050. 
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