ABSTRAK

Peneliti bermaksud untuk dapat melaukan peneltitian terhadap “Analisis
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan konsumen pada mahasiswa
pengguna GO-JEK di Universitas Kristen Maranatha, kota Bandung.” Tujuannya.
Adalah untuk melihat pengaruh dari Kualitas Pelayanan (Online Service Quality)
terhadap Kepuasan konsumen pada mahasiswa pengguna GO-JEK. Metode yang
digunakan penulis dalam melakukan penelitian ini adalah menggunakan metode
survey. Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah masyarakat yang
menggunakan jasa GO-JEK. Sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa
menggunakan GO-JEK, Universitas Kristen Maranatha. Dalam penelitian ini,
instrument yang digunakan adalah Kuesioner. Berdasarkan Uji Hipotesis, terdapat
pengaruh baik secara simultan maupun parsial yang signifikan antara Online
Service Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, dan Emphaty) terhadap
kepuasan konsumen pada mahasiswa pengguna Go-Jek.
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ABSTRACT

The researcher intends to do research on "Analysis of Service Quality
Influence on Customer Satisfaction at student of GO-JEK user at Maranatha
Christian University, Bandung City". the goal. It is to see the effect of Online
Service Quality on customer satisfaction on students of GO-JEK users. The method
used by the author in conducting this research is using survey method. The
population taken in this research is the people who use GO-JEK services. The
sample in this research is students using GO-JEK, Maranatha Christian University.
In this study, the instrument used is Questionnaire. Based on Hypothesis Testing,
there is influence both simultaneously and partially significant between Online
Service Quality (Tangible, Reliability, Responsiveness, and Emphaty) to customer
satisfaction on student of Go-Jek user.
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