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ABSTRAK

Transportasi tidak lagi hanya berdasarkan sistem konvensional. Saat ini,
pengguna dapat terhubung ke internet dan melakukan perjalanan ke lokasi
yang dituju tanpa harus menunggu di halte atau terminal. Layanan gojek hadir
sebagai penghubung antara penumpang dengan pengemudi secara mudah.
Tujuan penelitian ini mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan tarif
terhadap kepuasan pengguna ojek online gojek (goride) di Purwokerto.
Menggunakan metode kuantitatif yaitu uji validitas, uji reliabilitas, dan
variabel penelitian meliputi kualitas pelayanan, kebijakan tarif, dan kepuasan
pengguna. Pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin dengan jumlah
responden 100 orang. Hasil dari penelitian, Pengaruh kualitas pelayanan
driver melengkapi pakaian ojek online dan atribut kendaraan sesuai standar
gojek, dan kondisi helm bersih dan tidak bau untuk pemakaian pengguna
pada variabel ke-2 dan variabel ke-9 memiliki pengaruh dengan derajat
hubungan yang rendah terhadap kepuasan pengguna, yang ditunjukan dengan
nilai korelasi pada variabel ke-2 sebesar 0,258 dan variabel ke-9 sebesar
0,210. Selain itu, pengaruh kebijakan tarif tidak memiliki pengaruh derajat
hubungan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai sig. > 0,05 yang mana
niainya tidak signifikan dengan koefisien korelasi Pearson 0,252.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengguna, Kebijakan Tarif
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ANALYSIS OF THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND TARIFFS
ON GOJEK PURWOKERTO ONLINE OJEK USER SATISFACTION

Fajar Mahmud Mustofa?, Iskahar?, Juanita®
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ABSTRACT

Transportation is no longer just based on conventional systems. Currently,
users can connect to the internet and travel to their intended location without
waiting at bus stops or stations. The Gojek service is present as an easy liaison
between passengers and drivers. This research aimed to determine the effect of
service quality and fare on online motorcycle taxi (Goride) user satisfaction in
Purwokerto. It was a quantitative study using validity and reliability tests.
Research variables included service quality, fare policy, and user satisfaction.
One hundred respondents were selected to be the research sample using the
Slovin formula. The study results showed that the quality of driver services,
such as the use of online motorcycle taxi uniforms and vehicle attributes
according to Gojek standards and the clean and odorless helmets, had low
effect on user satisfaction in the second and ninth variables. It was indicated
by the correlation values in the second and ninth variables of 0.258 and 0.210
respectively. In addition, the fare policy also had no significant effect on user
satisfaction. It was marked by a significance value of 0.05 with a Pearson
correlation coefficient of 0.252.

Keywords: Service Quality, User Satisfaction, Fare Policy
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