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ABSTRAK

Persaingan bisnis yang dihadapi perusahaan-perusahaan saat ini semakin ketat,
sehingga menuntut para manajemen perusahaan untuk lebih cermat dalam
menentukan strategi bersaing dengan perusahaan lainnya agar dapat menang
dalam persaingan yang dihadapi. Bidang teknologi saat ini turut berperan penting
dalam perkembangan transportasi yang ada di zaman ini. Perusahaan yang
bergerak dibidang jasa transportasi khususnya transportasi online dalam
mempertahankan kelangsungan bisnisnya, perusahaan dapat menjaga kepuasan
pelanggan dengan mencoba berbagai cara. Tingkat kepuasan pelanggan dilihat
dari berbagai faktor seperti kualitas produk dan kualitas pelayanan. Arah
penelitian ini adalah untuk memastikan hasil kualitas produk dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan dengan menggunakan teknik purposive sampling
dengan jumlah sampel 100 responden. Metode pengumpulan data dengan
menyebarkan kuesioner. Pengujian kualitas data dalam penelitian menggunakan
uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik dan uji pengaruh suatu penelitian
menggunakan analisis regresi linier berganda dan analisis koefisien determinasi,
untuk menguji hipotesis penelitian menggunakan uji t dan uji F, pengujiannya
menggunakan versi software SPSS 25. Koefisien determinasi (R2) yang diperoleh
dari variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 78,2%. Hasil uji regresi linier berganda menunjukkan
bahwa kualitas produk berpengaruh sebesar 74.3% terhadap kepuasan konsumen
dan kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 31.1% terhadap kepuasan konsumen.
Berdasarkan hasil uji t dan uji F dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan
kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan kualitas produk dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna aplikasi Gojek.

Kata Kunci : Kualitas Produk; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

The business competition faced by companies today is getting tougher, so that it
requires company management to be more careful in determining strategies to
compete with other companies in order to win in the competition they face. The
field of technology currently plays an important role in the development of
transportation that exists today. Companies engaged in transportation services,
especially online transportation, in maintaining business continuity, companies
can maintain customer satisfaction by trying various ways. The level of customer
satisfaction is seen from various factors such as product quality and service
quality. The direction of this research is to ensure the results of product quality
and service quality on customer satisfaction by using purposive sampling
technique with a sample size of 100 respondents. Methods of data collection by
distributing questionnaires. Testing data quality in research using validity and
reliability tests, classical assumption test and test the effect of a study using
multiple linear regression analysis and analysis of the coefficient of
determination, to test the research hypothesis using the t test and F test, the test
using the software version of SPSS 25. The coefficient of determination ( R2)
obtained from the variable product quality and service quality have an effect on
customer satisfaction by 78.2%. The result of multiple linear regression test
shows that product quality has an effect of 74.3% on customer satisfaction and
service quality has an effect of 31.1% on customer satisfaction. Based on the
results of the t test and F test, it can be concluded that product quality and service
quality partially have a significant effect on customer satisfaction and product
quality and service quality simultaneously have a significant effect on customer
satisfaction of Gojek application users.

Keywords: Product Quality, Service Quality; Customer Satisfaction.
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