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ABSTRAK 
 

 

Universitas Islam “45” Bekasi 

Program Studi Ilmu Komunikasi 

Fakultas Komunikasi, 

Sastra dan Bahasa 

2023 

 

Irwan Rahmatullah/41182037180001. “Pengaruh Harapan Konsumen Atas 

Layanan Driver Ojek Online Terhadap Kepuasan Customer”, Dibawah 

bimbingan Ibu Siti Khadijah, M.Si. 

Kemajuan teknologi komunikasi pada masa ini mendorong masyarakat untuk mampu 

beradaptasi, baik dari sisi sosial maupun non sosial. Khususnya pada jasa transportasi. Ojek 

adalah salah satu transportasi darat yang sering di gunakan oleh masyarakat untuk dapat 

lebih mudah sampai ke tempat tujuan dengan cepat,nyaman karena tidak harus berdesakkan 

dan dapat terhindar dari macet. Kehadiran ojek online mampu memberikan dampak yang 

positif dan negatif bagi masyarakat. Dampak tersebut mengakibatkan perubahan dalam 

berbagai bidang, diantaranya perubahan social dan ekonomi. Rumusan Masalah 

“Bagaimana driver ojek online mempertahankan kualitas pelayanan terhadap customer 

melalui rating bintang?”. Tujuan Untuk mengetahui cara driver ojek online meningkatkan 

kualitas pelayananterhadap customer. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode eksplanatif atau deskriptif dengan jumlah sampel 100 pengguna ojek online 

(Grab) Se-Jabodetabek. Hasil Hasil uji prasyarat uji normalitas memunculkan nilai Asymp. 

Sig. (2-tailed) yang diketahui adalah 0,008 > 0,05. Nilai tersebut jika disimpulkan memiliki 

nilai signifikansi normal. Data di atas masuk pada kategori normal. Uji linierias 

memunculkan nilai Sig. linearity yang diketahui 0,000 > 0,05. Nilai tersebut jika 

disimpulkan memiliki nilai Signifikansi terdistribusi normal. Data di atas masuk pada 

linier. Uji hipotesis menghasilkan, Koefisien determinasi memperoleh nilai 0,574. Jika 

diambil kesimpulan pada hasil pernghitungan dapat dikatakan bahwa kualitas layanan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam taraf rendah yakni sebesar 0,574 dan jika 

diambil keputusan secara persentase kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

sebesar 57%. Uji F memperoleh nilai Sig. sebesar 0,000. Signifikansi Bvalue memperoleh 

nilai Sig 0,000 > dari nilai (a) yaitu 0,05. Uji T memperoleh 𝑇ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 11,491 > 𝑇𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 
sebesar 0.1654. Dengan nilai Sig. sebesar 0,000. Signifikansi b/konstan memperoleh nilai 

Sig. sebesar 0,000 > dari nilai alpha sebesar 0,05. Artinya Ha diterima dan H0 ditolak. 

Dengan taraf uji 5% cukup untuk membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan secara signifikan. Berdasarkan hadil analisis regresi 

menunjukan bahwa angka menunjukkan hubungan fungsional antara variabel bebas (X) 

dan variabel terikat (Y), dengan koefisien konstanta (α) sebesar 0,704 dan koefisien kualitas 

layanan (ꞵ) sebesar 0,935 sehingga membentuk curva dengan nilai yang positif. 

Kata Kunci: Ojek Online, Transportasi, Harapan konsumen, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACK 
 

 

Islamic University "45" Bekasi 

Communication Science Study Program 

Faculty of Communication, 

Literature and Language 

2023 

 
 

Irwan Rahmatullah/41182037180001. " The Effect Of Consumer Expectations On Online 

Ojek Driver Services On Customer Satisfaction", Under the guidance of Mrs. Siti 

Khadijah, M.Sc. 

 
Advances in communication technology at this time encourage people to be able to adapt, 

both socially and non-socially. Especially in transportation services. Ojek is one of the land 

transportation that is often used by the community to get to their destination more easily, 

quickly, comfortably because they don't have to be crowded and can avoid traffic jams. The 

presence of online motorcycle taxis can have positive and negative impacts on society. This 

impact resulted in changes in various fields, including social and economic changes. 

Problem Formulation "How do online motorcycle taxi drivers maintain the quality of 

service to customers through star ratings?". Purpose To find out how online motorcycle 

taxi drivers improve the quality of service to customers. This study uses a quantitative 

approach with explanatory or descriptive methods with a sample size of 100 online 

motorcycle taxi (Grab) users throughout Jabodetabek. Results The prerequisite test results 

for the normality test bring up the Asymp value. Sig. (2-tailed) which is known is 

0.008 > 0.05. If this value is concluded to have a normal significance value. The data above 

is included in the normal category. The linearity test raises the value of Sig. known linearity 

0.000 > 0.05. If this value is concluded to have a normally distributed significance value. 

The data above is entered on a linear basis. The hypothesis test results, the coefficient of 

determination obtains a value of 0.574. If conclusions are drawn from the calculation 

results, it can be said that service quality affects customer satisfaction at a low level, which 

is equal to 0.574 and if a decision is made in percentage terms, service quality affects 

customer satisfaction by 57%. The F test obtains a Sig value. of 0.000. The significance of 

B-value obtains a Sig value of 0.000 > from the value (a), which is 0.05. T test obtained 

T_count of 11.491 > T_table of 0.1654. With a value of Sig. of 0.000. The significance of 

b/constant obtains a value of Sig. of 0.000 > of an alpha value of 0.05. This means that Ha 

is accepted and H0 is rejected. With a test level of 5%, it is enough to prove that service 

quality has a significant effect on customer satisfaction. Based on the results of the 

regression analysis, it shows that the numbers show a functional relationship between the 

independent variable (X) and the dependent variable (Y), with a constant coefficient (α) of 

0.704 and a service quality coefficient (ꞵ) of 0.935 so as to form a curve with a positive 

value. 
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