





ABSTRAK

Riskandar Toi. 2021. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Transportasi Online Grab
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas
Negeri Gorontalo”. Prorgam Studi S1 Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas
Ekonomi, Universitas Negeri Gorontalo, Pembimbing I: Djoko Lesmana Radiji,
S.Pd., M.Si, Pembimbing I1: Agus Hakri Bokingo, M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan transportasi
online Grab terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa fakultas ekonomi
Universitas Negeri Gorontalo. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode kuantitatif. Besarnya sampel dalam penelitian ini berjumlah 84 orang
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Teknik
analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi sederhana.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan transportasi online Grab
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa
fakultas ekonomi Universitas Negeri Gorontalo. Nilai R square dalam penelitian ini
adalah 40,9%. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 40,9% variabel kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan, sedangkan sisanya
sebesar 59,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian
ini.
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ABSTRACT

Riskandar Toi. 2021. “The Effect of Grab's Online Transportation Service Quality
on Customer Satisfaction on Students of the Faculty of Economics, State
University of Gorontalo”. Bachelor’s Degree Program in Management, Department
of Management, Faculty of Economics, State University of Gorontalo, the Principal

Supervisor is Djoko Lesmana Radji, S.Pd., M.Si, and the Co-supervisor is Agus
Hakri Bokingo, M.Si.

This study aims to determine the effect of Grab's online transportation service quality
on customer satisfaction on students of the Faculty of Economics, State University of
Gorontalo. This study applies the quantitative method. The subjects amounted to 84
people who were determined by a purposive sampling technique. The data analysis
technique uses simple regression analysis.

The results showed that Grab’s online transportation service quality has a positive
and significant effect on customer satisfaction on students of the Faculty of
Economics, State University of Gorontalo. The value of R Square in this study is 40,
9%. ThlS shows that 40 9% of the Customer satlsfactlon vanable can be explained by

variables that are not explamed in this study.
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