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ABSTRAK 

 

Jasa transportasi yang memiliki pelayanan yang cepat dari segi  komunikasi untuk 

pemesanan, sehingga masyarakat lebih memilih jasa tersebut karena cukup mudah 

dan cepat. Untuk mendapatkan kepuasan pelanggan, perusahaan harus memiliki 

strategi pemasaran yang baik dan tepat agar mempengaruhi loyalitas 

pelanggannya. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam 

menggunakan jasa transportasi, diantaranya adalah kualitas pelayanan yang 

diberikan, kepuasan yang didapatkan dan dirasakan oleh pelanggan, nilai yang 

difikirkan pelanggan. Permasalahan dalam penelitian ini bagaimana pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen transportasi pada bisnis 

jasa transportasi online? Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa ada 

pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Berdasarkan hasil koefisien determinasi diperoleh angka 0,169, angka 

tersebut menggambarkan bahwa variabel kualitas pelayanan dengan nilai sebesar 

16,9% mempengaruhi variabel kepuasan konsumen pada layanan transportasi 

online. 
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ABSTRACT 

 

Transportation services that have fast services in terms of communication for 

ordering, so that people prefer these services because it is quite easy and fast. To 

get customer satisfaction, companies must have a good and appropriate 

marketing strategy in order to influence customer loyalty. Factors that influence 

customer loyalty in using transportation services, including the quality of services 

provided, satisfaction obtained and felt by customers, the value that customers 

think. The problem in this research is how the influence of service quality on the 

level of customer satisfaction in transportation in the online transportation 

services business? Based on the results of the study it can be seen that there is a 

significant influence between the variable service quality on customer 

satisfaction. Based on the results of the coefficient of determination obtained the 

number 0.169, the figure illustrates that the service quality variable with a value 

of 16.9% affects the variable customer satisfaction in online transportation 

services. 
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