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ABSTRAK  

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PENGGUNA JASA TRANSPORTASI GRAB  

DI KOTA SURAKARTA 
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2
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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel 

kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel tangible (bukti fisik), reliability 

(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), emphaty 

(empati) terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa transportasi Grab di Kota 

Surakarta. Jenis penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan metode 

pendekatan kuantitatif. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial semua variabel 

independen berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan dari 

semua nilai signifikansi variabel independen < 0,05. Hasil uji secara simultan 

menunjukkan bahwa semua variabel independen secara menyeluruh berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dibuktikan dari semua nilai signifikansi variabel 

independen < 0,05. Hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai Adjusted R 

Square sebesar 0,745 atau 74,5%, oleh karena itu masih ada 25,5% lagi variabel 

lain yang tidak masuk dalam model mempengaruh variasi variabel dependen.  
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