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ABSTRAK 
 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pemanfaatan teknologi digital yang 

berkembang pesat, salah satunya pemanfaatan teknologi digital adalah aplikasi 

layanan transportasi online. Salah satu aplikasi yang menyediakan layanan 

transportasi berbasis online adalah GOJEK. GOJEK merupakan penyedia jasa  

transportasi ojek online yang menyediakan beberapa macam jasa yang dapat 

dinikmati oleh masyarakat. Pemanfaatan teknologi berbasis online yang dilakukan 

oleh GOJEK dalam memberikan beberapa macam jasa, diduga memiliki pengaruh 

dengan kualitas layanan berbasis online yang mencakup efisiensi, pemenuhan 

kebutuhan, ketersediaan sistem, dan jaminan keamanan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini mengambil sampel terhadap 96 

responden yang merupakan mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas 

Soegijapranata Semarang. Analisis kuantitatif meliputi : analisis regresi linear 

berganda, analisis koefisien determinan, uji F, dan uji t. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Efisiensi (X1), Pemenuhan 

Kebutuhan (X2), Ketersediaan Sistem (X3), Jaminan Keamanan (X4) yang di uji 

secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y). Namun saat diuji secara parsial Efisiensi (X1), Pemenuhan Kebutuhan (X2), 

dan Ketersediaan Sistem (X3) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) , sedangkan Jaminan Keamanan (X4) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

Kata kunci: Efisiensi, Pemenuhan Kebutuhan, Ketersediaan sistem, Jaminan 

Keamanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

The use of digital technology is growing rapidly, one of which is the 

application of online transportation services. Gojek, is one of the online 

transportation service providers that are application-based. There are two types 

of online transportation available by GOJEK, GoRide (by motorcycle) and GoCar 

(by car). Utilization of online-based technology that has several advantages is 

thought to have an influence on the quality of services reflected in efficiency, 

meeting needs, system availability, and security guarantees. This is expected to 

increase customer satisfaction. By using a sample of 96 respondents who are 

students of the faculty of economics and business at Soegijapranata University 

Semarang and multiple regression analysis approaches, this study aims to identify 

the effect of consumer perceptions on efficiency, fulfillment of needs, system 

availability, and security Assurance on consumer satisfaction related to Gojek 

applications. This study found that Efficiency, Fulfillment of the Needs , System 

Availability, Security Assurance have a significant effect on Customer Satisfaction  

simultaneously. Partially, Efficiency; Fulfillment of Needs,; and System 

Availability have a significant effect on Customer Satisfaction, Meanwhile, the 

Security Assurance has no significant effect on Customer Satisfaction. 

 

Keyword: Efficiency, Fulfillment, System availability, Privacy, Customer satisfaction  
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