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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEAMANAN DAN
KENYAMANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN GOJEK
MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS GRESIK

Bobby Dharma Pradipta
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gresik
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti dan membuktikan pengaruh Kualitas
Pelayanan, Keamanan dan Kenyamanan terhadap kepuasan konsumen Gojek
mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Gresik serta bertujuan untuk
menganalisis faktor yang paling dominan mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen gojek mahasiswa Universitas Gresik. Rumusan masalah yang diajukan
dalam penelitian ini apakah Kualitas Pelayanan, Keamanan, Kenyamanan secara
parsial dan simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Gojek mahasiswa
Fakultas Ekonomi Universitas Gresik. Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan, keamanan, kenyamanan secara parsial dan simultan.
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif Fakultas
Ekonomi Universitas Gresik yang pernah melakukan atau menggunakan aplikasi
Gojek . Sampel pada penelitian ini sebanyak 70 responden dan teknik yang
digunakan adalah teknik non-probability sampling. Metode pengumpulan data
yang digunakan adalah kuesioner (angket). Metode analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji instrumen (uji validitas dan uji reliabilitas), analisis
deskriptif korelasi, uji asumsi Klasik, analisis regresi berganda, pengujian hipotesis,
dan koefisien determinasi dengan menggunakan SPSS. Hasil dari penelitian ini
adalah variabel kualitas pelayanan, keamanan dan kenyamanan secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Gresik.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keamanan dan Kenyamanan



THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, SAFETY AND COMFORT ON
GOJEK CUSTOMER SATISFACTION STUDENTS OF THE FACULTY OF
ECONOMICS, GRESIK UNIVERSITY

Bobby Dharma Pradipta
Management Study Program, Faculty of Economics, University of Gresik
ABSTRACT

This research aims to research and prove the influence of Service Quality,
Security and Comfort on Gojek consumer satisfaction for students at the Faculty of
Economics, University of Gresik and also aims to analyze the factors that most
dominantly influence the level of Gojek consumer satisfaction for students at Gresik
University. The formulation of the problem proposed in this research is whether
Service Quality, Security, Convenience partially and simultaneously influence
Gojek consumer satisfaction for Students at the Faculty of Economics, Gresik
University. The aim of this research is to determine the influence of Service Quality,
Security, Comfort partially and simultaneously. The population used in this
research were active students at the Faculty of Economics, Gresik University who
had used or used the Gojek application. The sample in this study was 70
respondents and the technique used was non-probability sampling technique. The
data collection method used was a questionnaire. The analytical methods used in
this research are instrument testing (validity test and reliability test), descriptive
correlation analysis, classical assumption test, multiple regression analysis,
hypothesis testing, and coefficient of determination using SPSS. The results of this
research are that the variabels Service Quality, Security and Comfort
simultaneously influence consumer satisfaction for students at the Faculty of
Economics, University of Gresik.

Keywords: Service Quality, Security and Comfort
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