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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, persepsi 

harga, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan pengguna layanan transportasi 

online Gojek pada Generasi Z di Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling terhadap 112 responden 

Generasi Z yang merupakan pengguna Gojek di Surabaya. Analisis data dilakukan 

menggunakan metode Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, dan citra merek masing-masing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan citra merek 

sebagai variabel yang paling dominan. Ketiga variabel independen mampu 

menjelaskan sebesar 69,2% terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya 

dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Penelitian ini memiliki 

keterbatasan karena hanya dilakukan pada satu wilayah dan satu penyedia layanan, 

sehingga hasil penelitian perlu diuji kembali dalam konteks yang lebih luas. Temuan 

penelitian ini menegaskan pentingnya bagi Gojek untuk terus mempertahankan 

kualitas pelayanan, menetapkan harga yang wajar, serta memperkuat citra merek guna 

menjaga kepuasan pelanggan Generasi Z di Surabaya. 

Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan; Persepsi Harga; Citra Merek 

 

 

 

 


