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ABSTRAK

Persaingan dalam dunia bisnis kini semakin ketat, dalam hal ini perusahaan harus
dapat menjaga kepuasan pelanggan dengan berbagai cara. Tingkat kepuasan
pelanggan dapat dilihat dari beberapa faktor seperti kepercayaan, daya saing dan
ketepatan waktu. Gojek sebagai penyedia layanan transportasi online harus terus
meningkatkan daya saingnya agar dapat mempertahankan loyalitas pelanggan yang
telah menggunakan layanannya. Dalam menghadapi persaingan ketat dengan
perusahaan jasa lain, Gojek harus terus memperkuat pemasarannya dan
mempercepat pertumbuhan bisnisnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh kepercayaan, daya saing dan ketepatan waktu terhadap kepuasan
pelanggan pengguna aplikasi Gojek di Kota Batam. Metode penelitian yang
digunakan adalah penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel pada
penelitian ini menggunakan metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data
yang digunakan adalah dengan penyebaran kuesioner dengan sampel sebanyak 204
responden. Analisis data yang digunakan pada penelitian meliputi uji validitas, uji
reliabilitas, wuji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas, uji
heteroskedastisitas), analisis regresi linear berganda dan uji hipotesis (uji t, uji F,
koefisien determinasi) dengan menggunakan alat bantu SPSS wversi 25. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan, daya saing dan ketepatan waktu
secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna aplikasi Gojek di Kota Batam.

Kata kunci: Kepercayaan; Daya Saing; Ketepatan Waktu; Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

Competition in the business world is now getting tighter, in this case the company
must be able to maintain customer satisfaction in various ways. The level of
customer satisfaction can be seen from several factors such as trust,
competitiveness and timeliness. Gojek as an online transportation service provider
must continue to improve its competitiveness in order to maintain the loyalty of
customers who have used its services. In the face of intense competition with other
service companies, Gojek must continue to strengthen its marketing and accelerate
its business growth. This study aims to determine the effect of trust, competitiveness
and timeliness on customer satisfaction of Gojek application users in Batam City.
The research method used is quantitative research. The sampling technique in this
study used purposive sampling method. The data collection technique used was by
distributing questionnaires with a sample of 204 respondents. Data analysis used
in the study included validity test, reliability test, classical assumption test
(normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test), multiple linear
regression analysis and hypothesis testing (t test, F test, coefficient of
determination) using SPSS version 25. The vresults showed that trust,
competitiveness and timeliness partially and simultaneously had a positive and
significant effect on customer satisfaction of Gojek application users in Batam City.

Keywords: Trust; Competitiveness, Timeliness, Customer Satisfaction
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