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ABSTRAK  

 

Persaingan bisnis yang ketat. Dirasakan pelaku bisnis layanan jasa transportasi yang 

beroperasi di Banjarmasin. Ditambah dengan adanya bencana berskala global, yaitu: pandemi 

Covid-19. PT. Go-jek Indonesia (Gojek) adalah perusahaan menyediakan layanan jasa 

transportasi. Gojek harus mengetahui faktor pengaruh kepuasan pelanggannya. 

Penelitian bertujuan menganilisis besar pengaruh kualitas pelayanan, tarif dan variasi jasa 

pada kepuasan pelanggan. Dalam penentuan sampel, teknik sampling yang digunakan non 

probability sampling. Sampel penelitian 60 orang pelanggan Gojek di Banjarmasin kemudian 

dianalisis data dan diperoleh menggunakan analisis data kuantitatif. Analisis kuantitatifi: uji 

validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis melalui 

uji-t dan uji-f, analisis koefisien determinasi (R2). 

Data telah memenuhi uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik diolah sehingga 

menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = 2,842 + 0,445X1 + 0,645X2 + 0,290X3 + e 

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y), variabel Kualitas Pelayanan (X1), variabel Tarif (X2) 

dan variabel Variasi Jasa (X3). Pengujian hipotesis menggunakan uji-t menunjukkan kedua 

variabel yang diteliti, yaitu: Kualitas Pelayanan (X1), dan Tarif (X2) terbukti signifikan 

berpengaruh terhadap variabel dependen, Kepuasan Pelanggan (Y). Kemudian melalui uji-f  

diketahui variabel independen diteliti secara simultan memiliki pengaruh pada variabel dependen 

Kepuasan Pelanggan (Y). Angka Adjusted R Square sebesar 0,638 menunjukkan bahwa 63,8% 

variabel Kepuasan Pelanggan dijelaskan ketiga variabel independen dalam persamaan regresi. 

Sedangkan sisanya sebesar 36,2% dijelaskan variabel lainnya. 
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