Abstrak

Perubahan begitu cepat terjadi dalam berbagai aspek kehidupan saat ini
menyebabkan perkembangan yang sangat pesat di berbagai bidang dan selain
karena telah masuknya produk - produk global karena didorong oleh era
globalisasi menyebabkan tingginya kompetisi di pasar. Sejalan dengan
perkembangan zaman yang sudah semakin maju dan dengan melihat dan
memperhatikan kebutuhan manusia maka diperlukan suatu sarana penunjang
untuk memudahkan manusia mendapatkan kebutuhan yang diperlukan. Sarana
penunjang tersebut adalah sarana transportasi. Dengan adanya transportasi,
manusia akan mendapatkan kemudahan dalam melaksanakan suatu kegiatan
maupun pekerjaan.

Sampel dari penelitian ini sebanyak 100 responden yang di sebarkan di
lingkungan mahasiswa. Pengolahan data penelitian ini menggunakan perangkat
lunak SPSS versi 17.0 dan pengujian hipetosis menggunakan analisis regresi
sederhana. Koefisien determinasi (R Square) adalah sebesar 0.379. Hal ini
menunjukan bahwa pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction
sebesar 37.9% dan sisanya sebesar 62.1% dipengaruhi oleh faktor lain. Hasil
penelitian menunjukan bahwa variabel dari service Quality mempunyai pengaruh
ternadap Customer Satisfaction pelanggan PT.GOJEK INDONESIA di

Universitas Kristen Maranatha.
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Abstract

Changes occur so rapidly in many aspects of life today causes very rapid
development in various fields and in addition to having been the influx of global
products driven by globalization led to high competition in the market. Following
the times which is more advanced and looking to the human needs, we need a
support to help people to get their needs. Those supporting facilities are about
transportations. By that transport, people will get easiness to doing an activity or

job.

The samples in this study were 100 respondents were deployed in the
student environment. Processing data using SPSS software version 17.00 and
hypothesis testing using simple regression analysis. The coefficient of
determination (R Square) is equal to 0.379. This result showed that the effect of
Service Quality on Customer Satisfaction was about 37.9% and the rest of it was
about 62.1% that influenced by other factors. The results showed that the
variables of Service Quality had an influence on Customer Satisfaction of

PT.GOJEK INDONESIA at Maranatha Christian University.
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