ABSTRAK

Kehadiran jasa transportasi berbasis aplikasi online yang menggunakan internet sangat
berpengaruh bagi masyarakat dalam segala aktifitas secara cepat dan efisien. Salah satu bisnis
yang sedang berkembang pesat dalam moda transportasi online saat ini adalah Go-Jek. Kepuasan
pelanggan terhadap layanan dan hasil kinerja akan sangat mempengaruhi image perusahaan,
sehingga hal ini menjadi perhatian penting bagi perusahaan yang sedang berkembang pesat
seperti Go-Jek. Bagi perusahaan jasa transportasi online ini kepuasan pelanggan menjadi tujuan
utama yang harus dicapai. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis seberapa
besar pengaruh tangible, responsiveness, reliability, dan assurance terhadap kepuasan pengguna
layanan jasa transportasi online khususnya mahasiswa di Universitas Kristen Maranatha. Metode
penelitian yang digunakan adalah random sampling dengan menggunakan simple random
sampling dengan jumlah responden 200 mahasiswa fakultas ekonomi angkatan 2017. Data
dianalisis menggunakan uji regresi linear berganda. Hasil uji menunjukkan bahwa tangible,
responsiveness, dan assurance tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, sedangkan reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Tangible, Responsiveness, Reliability, Assurance, kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan
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ABSTRACT

The presence of online application-based transport services that use the internet is very
influential for the community in all activities quickly and efficiently. One of the fastest growing
businesses in today's online transport mode is Go-Jek. Customer satisfaction with service and
performance results will greatly affect the company image, so this is an important concern for
fast-growing companies such as Go-Jek. For this online transportation service company customer
satisfaction becomes the main goal that must be achieved. This study aims to test and analyze
how much influence tangible, responsiveness, reliability, and assurance of user satisfaction
online transportation services, especially students at Maranatha Christian University. The
research method used is random sampling by using simple random sampling with the number of
respondents 200 students of faculty of economy force 2017. The data were analyzed using
multiple linear regression test. The test results show that tangible, responsiveness, and assurance
does not significantly influence customer satisfaction, while reliability has a significant effect on

customer satisfaction.

Keywords: Tangible, Responsiveness, Reliability, Assurance, service quality, customer
satisfaction
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