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ABSTRACT 
 

MUHAMMAD HELMI NUR ALIF, 2023.The Influence of Service Quality and 
Sales Promotion on Gojek Customer Satisfaction. Case study on Gojek customers 
in Bandung, under the guidance of H. Shofwan Azhar Solihin 

Gojek, which was founded in 2010 in Indonesia, has brought significant 
changes to the way we order transportation, deliver food, shop, and carry out 
various daily activities. By using an innovative digital platform, Gojek has brought 
convenience and comfort to millions of users in Indonesia and the surrounding 
region. 

The aim of this research is to examine the effect of service quality and sales 
promotion on Gojek customer satisfaction. This research uses a problem approach 
with management theories, service quality, service sales promotion, and customer 
satisfaction. 

The method used in this research is explanatory survey.  The results of data 
collection taken through questionnaires, observations, literature studies are 
processed using the application Eviews. With multiple regression analysis the 
authors can test the effect between the dependent variable and the independent 
variable. 

The results showed that there was a positive and significant influence 
partially between service quality variables on customer satisfaction variables, and 
sales promotion variables on customer satisfaction variables. Then there is a 
positive and significant influence simultaneously between service quality variables 
and sales promotion variables on customer satisfaction variables. 

 

Keywords: Service Quality, Sales Promotion, Customer Satisfaction, Gojek 
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ABSTRAK 
 
MUHAMMAD HELMI NUR ALIF, 2023.  Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa 

dan Promosi Penjualan Terhadap Kepuasan Pelanggan Gojek.  Studi kasus pada 

pelanggan Gojek di Bandung, di bawah bimbingan H. Shofwan Azhar Solihin  
 

Gojek, yang didirikan pada tahun 2010 di Indonesia, telah membawa 

perubahan signifikan dalam cara kita memesan transportasi, mengirimkan 

makanan, berbelanja, dan melakukan berbagai aktivitas sehari-hari. Dengan 

menggunakan platform digital yang inovatif, Gojek telah menghadirkan 

kemudahan dan kenyamanan bagi jutaan pengguna di Indonesia dan wilayah 

sekitarnya. 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas 

pelayanan jasa dan promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan Gojek, 

penelitian ini menggunakan pendekatan masalah dengan teori-teori manajemen, 

kualitas pelayanan, promosi penjualan jasa, dan kepuasan pelanggan 
 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory survey.  

Hasil pengumpulan data yang diambil melalui kuisioner, observasi, studi pustaka 

diolah menggunakan aplikasi Eviews. Dengan analisis regresi berganda penulis bisa 

menguji pengaruh antara variabel terikat dengan variabel bebas. 
 

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

secara parsial antara variabel kualitas pelayanan jasa terhadap variabel kepuasan 

pelanggan, dan variabel promosi penjualan terhadap variabel kepuasan pelanggan.  

Kemudian terdapat pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara variabel 

kualitas pelayanan jasa dan variabel promosi penjualan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan.   
 
Kata Kunci : Kulitas Pelayanan Jasa, Promosi Penjualan, Kepuasan Pelanggan, 

Gojek 
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