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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan
Penggunaan, Promosi, dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna
Gojek. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi peneltian ini adalah
masyarakat umum di Purwokerto. Metode pengambilan sampel yang digunakan
adalah Purposive Sampling dengan kriteria Masyarakat di Purwokerto yang telah
menggunakan Gojek sebanyak 2 kali dan berusia minimal 15 tahun. Metode analisis
data menggunakan SPSS. Hasil Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, Kemudahan Penggunaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, Promosi berpengaruh negatif
terhadap Kepuasan Konsumen, Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen. Dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
Kemudahan Penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen, Promosi berpengaruh negatif terhadap Kepuasan Konsumen, Citra
Merek berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, Promosi, Citra Merek,
Kepuasan Konsumen
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AND BRAND IMAGE ON CUSTOMER SATISFACTION OF GOJEK USERS

(Study on Gojek application users in Purwokerto City)
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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of Service Quality, Ease of Use, Promotion,
and Brand Image on Consumer Satisfaction of Gojek Users. This study is a
quantitative study. The population of this study is the general public in Purwokerto.
The sampling method used is Purposive Sampling with the criteria of the
Community in Purwokerto who have used Gojek 2 times and are at least 15 years
old. The data analysis method uses SPSS. The results of Service Quality have a
positive and insignificant effect on Consumer Satisfaction, Ease of Use has a
positive and significant effect on Consumer Satisfaction, Promotion has a negative
effect on Consumer Satisfaction, Brand Image has a positive and significant effect
on Consumer Satisfaction. It can be concluded that Service Quality has a positive
and insignificant effect on Consumer Satisfaction, Ease of Use has a positive and
significant effect on Consumer Satisfaction, Promotion has a negative effect on
Consumer Satisfaction, Brand Image has a positive and significant effect on
Consumer Satisfaction.

Keywords: Service Quality, Ease of Use, Promotion, Brand Image, Consumer
Satisfaction
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