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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dan menganalisis penagruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen, variabel bebas yang digunakan dalam
penelitian ini adalah keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan buktifisik dan
variabel terikat keuasan konsumen. Untuk mengetahui secara simultan maupun secara
parsial yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada jasa transportasi online.
Penelitian ini dikampus Universitas Trubhuwana Tunggadewi Malang khususnya
Fakultas Ekonomi. Populasi dan sampel yang digunakan adalah mahasiswa/i Fakultas
Ekonomi yang terdiri dari 3 angkatan 2014-2016. Sampel penelitian ini berjumlah 92
orang responden dengan menggunakan teknik pengumpulan data Purpesive Sampling.

Berdasarkan uji T menunjukan bahwa variabel keandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Dengan hasil nilai t hitung < t tabel dan nilai probabilitas signifikan > 0,05.
Akan tetapi variabel bukti fisik memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada jasa transpotasi online dengan nilai t hitung > t tabel dan nilai
probabilitas signifikan < 0,05. Berdasarkan uji f pada penelitian ini menunjukan
signifikan yang berarti kualitas pelayanan yang terdiri dari keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati dan bukti fisik memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dengan nilai probabilitas signifikan < 0,05 (0,000 < 0,05).
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