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ABSTRAK 

 

 

Skripsi dengan judul “Pengaruh Harapan, Minat Beli Ulang, Word of 

Mouth, Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Ojek Online 

Heehjek di Kabupaten Nganjuk” ini ditulis oleh Yesi Arum Puspitasari, NIM. 

12402173142, Pembimbing Dr. Hj. Nur Aini Latifah, SE., M.M. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh banyaknya transportasi ojek online di 

Kabupaten Nganjuk. Kemudahan demi kemudahan yang didapat ketika 

menggunakan jasa transportasi ojek online ialah pemicu utama. Salah satu 

transportasi ojek online di Kabupaten Nganjuk adalah HeehJek, dimana banyak 

sekali kemudahan dan juga kelebihan ketika menggunakan jasa yang disediakan 

HeehJek melalui aplikasi. Namun untuk mengoptimalkan penggunaan jasa yang 

diberikan HeehJek tentunya harus mengetahui apa saja indikator yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggannya, seperti harapan, minat beli ulang, word of 

mouth dan harga. 

Rumusan masalah dalam skripsi ini adalah (1) Apakah ada pengaruh 

secara positif signifikan harapan terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi 

ojek online HeehJek di Kabupaten Nganjuk?, (2) Apakah ada pengaruh secara 

positif signifikan minat beli ulang terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi 

ojek online HeehJek di Kabupaten Nganjuk?, (3) Apakah ada pengaruh secara 

positif signifikan word of mouth terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi 

ojek online HeehJek di Kabupaten Nganjuk?, (4) Apakah ada pengaruh secara 

positif signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi ojek online 

HeehJek di Kabupaten Nganjuk?, (5) Apakah ada pengaruh secara positif 

signifikan harapan, minat beli ulang, word of mouth, dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan jasa transportasi ojek online HeehJek di Kabupaten Nganjuk? 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif 

dengan jenis penelitian kuantitatif asosiatif. Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu 100 responden pelanggan jasa transportasi ojek online 

HeehJek di Kabupaten Nganjuk. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

adalah probabality sampling dengan kategori simple random sampling. Tahap 

pengumpulan data menggunakan analisis kuantitatif dengan analisis statistik 

melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, 

uji T, uji F serta uji koefisien determinasi. 

Hasil penelitian ini menujukkan bahwa (1) Harapan memperlihatkan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) Minat beli ulang 

memperlihatkan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3) 

Word of Mouth memperlihatkan pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, (4) Harga memperlihatkan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, (5) Harapan, Minat Beli Ulang, Word of Mouth 

serta Harga secara simultan atau bersama-sama memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Harapan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Minat Beli Ulang, Word of 

Mouth 
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ABSTRACT 

 

 

This thesis with the title “The Influence of Expectations, Repurchase 

Interest, Word of Mouth, and Price on Customer Satisfaction of HeehJek Online 

Ojek Transportation Services in Nganjuk Regency” was written by Yesi Arum 

Puspitasari, NIM. 12402173142, Advisor Dr. Hj. Nur Aini Latifah, SE., M.M. 

This research is motivated by the large number of online motorcycle taxi 

transportation in Nganjuk Regency. Convenience for convenience that is obtained 

when using online motorcycle taxi transportation services is the main trigger. One 

of the online ojek transportation in Nganjuk Regency is HeehJek, where there are 

lots of conveniences and also advantages when using the services provided by 

HeehJek through the application. However, to optimize the use of services 

provided by HeehJek, of course ypu must know what indicators affect customer 

satisfactoins, such as expectations, repurchase interest, word of mouth and prices.  

The formulation of the problems in this thesis are (1) Is there a significant 

positive influence on expectations on customer satisfaction of HeehJek online 

motorcycle taxi transportation services in Nganjuk Regency?, (2) Is there a 

significant positive effect of repurchase interest on customer satisfaction for 

HeehJek online motorcycle taxi transportation Nganjuk Regency?, (3) Is there a 

significant positive effect of word of mouth on customer satisfaction for HeehJek 

online motorcycle taxi transportation Nganjuk Regency?, (4) Is there a significant 

positive effect of on customer satisfaction for HeehJek online motorcycle taxi 

transportation Nganjuk Regency?, (5) Is there a significant positive effect on 

expectations, repurchase interest, word of mouth, and price on customer 

satisfaction of ojek transportation services online HeehJek in Nganjuk District? 

The method used in this research is quantitative method with associative 

quantitative research type. The sample used in this study were 100 respondents 

who were customers of HeehJek’s online motorcycle taxi transportation service in 

Nganjuk Regency. The sampling technique in this study is probability sampling 

with the category of simple random sampling. The data collection stage uses 

quantitative analysis with statistical analysis through validity testing, reliability 

testing, classical assumption test, multiple linear regression test, T test, F test and 

coefficient of determination test. 

The results of this study indicate that (1) Expectation shows a positive and 

significant effect on customer satisfaction, (2) Repurchase intention shows a 

positive and significant effect on customer satisfaction, (3) Word of Mouth shows 

a positive and significant effect on customer satisfaction, (4) Price shows a 

positive and significant influence on customer satisfactoin, (5) Expectations, 

Repurchase Interest, Word of Mouth and Price simultaneously or together have a 

positive and significant effect on customer satisfaction. 

 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Expectation, Price, Repurchase Interest, Word 

of Mouth 
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 ملخص

 

اء ، واىنلاً اىشفهً ، والأسؼبس ػيى إسضبء اىؼَلاء فً سسبىت بؼْىاُ "حأثٍش اىخىقؼبث ، وفىائذ إػبدة اىشش

فً ٍْطقت ّبّجىك" مخب هزا ٍِ قبو ّؼٌ أّب اسوً  ػبش الاّخشّج ٌب جٍل دساجت أجشة خذٍت اىْقو

 ٌٍ.، ٍسخشبس دمخىس. هجشٌت. ّىس ػًٍْ ىطٍفت س. ٓ. ،٤٥٧٣٥٤٢٦٤٧٥ ٌٍّ. ،بىسبٍخبسبسي

إُ  سٌجْسً ّجبّجىك. ِ وسبئو اىْقو ػبش الإّخشّج فً إّذوٍّسٍباىذافغ وساء هزا اىبحث هى اىؼذد اىنبٍش ٍ

اىشاحت اىخً ٌخٌ اىحصىه ػيٍهب ػْذ اسخخذاً خذٍبث اىْقو بسٍبساث الأجشة ىيذساجبث اىْبسٌت ػبش الإّخشّج 

هى ٌب  سٌجْسً ّجبّجىك واحذة ٍِ وسبئو اىْقو ػبش الإّخشّج بسٍبساث الأجشة فً هً اىذافغ اىشئٍسً.

ث ٌىجذ اىنثٍش ٍِ وسبئو اىشاحت واىَزاٌب ػْذ اسخخذاً اىخذٍبث اىخً حقذٍهب ٌب جبك ٍِ خلاه حٍ جبك،

اىخطبٍق. وٍغ رىل ، ىخحسٍِ اسخخذاً اىخذٍبث اىخً حقذٍهب ٌب جبك ، ببىطبغ ، ٌجب ػيى اىَشء أُ ٌؼشف 

اىنلاً اىشفهً ، اىَؤششاث اىخً حؤثش ػيى سضب اىؼَلاء ، ٍثو اىخىقؼبث ، واهخَبً إػبدة اىششاء ، و

 واىسؼش.

( هو هْبك حأثٍش إٌجببً مبٍش ىيخىقؼبث ػيى سضب اىؼَلاء ػِ ٤صٍبغت اىَشنيت فً هزٓ الأطشوحت هً )

( هو هْبك حأثٍش إٌجببً مبٍش ٥فً حً مبّجىك؟، ) ٌب جبكخذٍت اىْقو بسٍبسة الأجشة ػبش الإّخشّج ٍِ 

 ٌب جبكو بسٍبساث الأجشة ىيذساجبث اىبخبسٌت ٍِ ىَصيحت إػبدة اىششاء ػيى سضب اىؼَلاء ٍِ خذٍت اىْق

( هو هْبك حأثٍش إٌجببً مبٍش ىينلاً اىشفهً ػيى سضب اىؼَلاء ٦حً مبّجىك ؟، ) .ػبش الإّخشّج فً ّؼسبُ

( هو هْبك حأثٍش ٧فً ّؼسبُ اىَقبطؼبث ؟، ) ٌب جبك ػِ خذٍت اىْقو بسٍبساث الأجشة ػبش الإّخشّج ٍِ

فً  هى ٌب جبكػيى سضب اىؼَلاء ػِ خذٍت اىْقو بسٍبسة الأجشة ػبش الإّخشّج ٍِ  إٌجببً مبٍش حأثٍش اىسؼش

( هو هْبك حأثٍش إٌجببً مبٍش ىيخىقؼبث ، واهخَبً إػبدة اىششاء ، واىنلاً اىشفهً ، ٨حً مبّجىك ؟ ، )

 ؟ فً حً مبّجىك هى ٌب جبكواىسؼش ػيى سضب اىؼَلاء ػِ خذٍت ّقو سٍبساث الأجشة ػبش الإّخشّج ٍِ 

اىطشٌقت اىَسخخذٍت فً هزا اىبحث هً اىطشٌقت اىنٍَت ٍغ ّىع اىبحث اىنًَ اىخشابطً. مبّج اىؼٍْت 

اىَسخخذٍت فً هزٓ اىذساست ػببسة ػِ ٍبئت ٍسخجٍب مبّىا ػَلاء ىخذٍت اىْقو بسٍبساث الأجشة ػبش 

ً أخز اىؼٍْبث الاحخَبىٍت فً حً مبّجىك. حقٍْت أخز اىؼٍْبث فً هزٓ اىذساست ه ٌب جبكالإّخشّج اىخبصت بـ 

ٍغ فئت أخز اىؼٍْبث اىؼشىائٍت اىبسٍطت. حسخخذً ٍشحيت جَغ اىبٍبّبث اىخحيٍو اىنًَ ٍغ اىخحيٍو الإحصبئً 

ٍِ خلاه اخخببس اىصلاحٍت واخخببس اىَىثىقٍت واخخببس الافخشاض اىنلاسٍنً واخخببس الاّحذاس اىخطً 

 اىخحذٌذ. واخخببس ٍؼبٍو Fواخخببس  Tاىَخؼذد واخخببس 

ب ػيى سضب اىؼَلاء ، )٤حظهش ّخبئج هزٓ اىذساست أُ ) ًٍ ( ٍّت اىششاء ٥( اىخىقؼبث حظهش حأثٍشًا إٌجببًٍب وهب

ب ػيى سضب اىؼَلاء ، ) ًٍ ب ػيى اىؼٍَو اىشضب ٦حظهش حأثٍشًا إٌجببًٍب وهب ًٍ ( حظهش ميَت اىفٌ حأثٍشًا إٌجببًٍب وهب

( ،٧ ًٍ ( اىخىقؼبث ، إػبدة اىششاء اىفبئذة ، اىحذٌث ٨ب ػيى سضب اىؼَلاء ، )( ٌظهش اىسؼش حأثٍشًا إٌجببًٍب وهب

 اىشفهً واىسؼش ٍؼًب أو ٍؼًب حأثٍش إٌجببً وهبً ػيى سضب اىؼَلاء.

 : اىخىقؼبث ، اىسؼش ، سضب اىؼَلاء ، فبئذة إػبدة اىششاء ، ملاً شفهًالكلمات الرئيسية


