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ABSTRAK

Seiring pertumbuhan dan perkembangan negara Indonesia yang semakin tinggi,
muncul permasalahan yang membutuhkan solusi yang dapat mempermudah dan
mempercepat pergerakan dari satu tempat ke tempat yang lain dengan cepat walau
jarak tempuh yang jauh. Kualitas pelayanan dan persepsi harga sangat penting
untuk mempertahankan, meningkatkan kepuasan pelanggan dan semakin
meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan maka akan semakin meningkat
pula kepuasan pelanggan aplikasi Gojek di Surabaya. Kesesuaian harga dengan
manfaat yang didapatkan membuat pelanggan akan menjadikan aplikasi Gojek
sebagai pilihan utama. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan aplikasi
Gojek di Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik
sampling yang digunakan yaitu Probability Sampling. Teknik sampling yang tidak
memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel dengan pendekatan Purposive Sampling.
Sampel penelitian ini berjumlah 70 responden yang merupakan pelanggan atau
telah melakuakn transaksi lebih dari satu kali di aplikasi Gojek dan berdomisili di
Surabaya. Teknik yang digunakan untuk pengumpulan data menggunakan data
primer yang didapatkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden.
Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini memakai smarfPLS melalui uji
validitas, uji reabilitas, uji hepotisis. Berdasarkan penelitian, dapat disimpulkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Begitupun pada variabel persepsi harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan aplikasi Gojek di Surabaya.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga.
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