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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan Gojek. Target populasi adalah Jakarta, Bogor,
Depok, Tangerang dan Bekasi dengan responden sebanyak 170 responden dan
metode pengumpulan datanya dengan kuesioner-dengan aplikasi Google form
sedangkan Teknik pengambilan samplenya adalah dengan snowball sampling Data
yang telah dikumpulkan dianalisis statistic dengan pendekatan Explanatory Factor
Analysis (EFA) dengan bantuan aplikasi SPSS 25. Hasil penelitian menunjukan
bahwa terdapat dua faktor yaitu faktor “kesigapan” dan faktor “keandalan” yang
terkait dengan kepuasan pelanggan Gojek
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ABSTRACT
Elvry Hastono (01619170089)

FACTORS THAT INFLUENCE GOJEK INDONESIA CUSTOMER
SATISFACTION
(xv + 85 pages; 1 picture; 38 table; 4 attachments)

The purpose of this study is to determine the factors that influence Gojek
Indonesia customer satisfaction. The population target is Jakarta, Bogor, Depok,
Tangerang and Bekasi with 170 respondents and the data collection method is using
a questionnaire with the Google form application while the sampling technique is
snowball sampling. The collected data were analyzed statistically by using the
Explanatory Factor Analysis (EFA) approach with SPSS 25 application assistance.
The results showed that there are two factors, namely the “readiness” factor and
the "reliability” factor which associated with customer satisfaction Gojek
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