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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas 

pelayanan yaitu bukti fisik (tangible), empati (empathy), daya tanggap 

(responsiveness), kehandalan (reliability) dan jaminan (assurance) berpengaruh 

terhadap kepuasan mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya pengguna Go-jek dan 

menganalisis faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan 

mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya pengguna Go-jek. Populasi dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa jurusan non rekayasa Politeknik Negeri Sriwijaya 

pengguna Go-jek. Sampel yang diambil sebanyak 344 responden yang kemudian 

dibagi per jurusan dengan menggunakan Proportionate Stratified Random 

Sampling dan selanjutnya responden per jurusan ditentukan menggunakan metode 

Purposive Sampling. Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi 

sebagai berikut: Y= 0,746 + 0,124x1+ 0,087x2+ 0,301x3+ 0,068x4 + 0,249x5. 

Berdasarkan analisis data statistik indikator-indikator pada penelitian ini bersifat 

valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada analisis regresi berganda variabel 

bebas yang paling dominan terhadap kepuasan mahasiswa pengguna Go-jek yaitu 

Daya Tanggap (X3) dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,301. Penelitian ini 

hanya membatasi pengaruh kualitas pelayanan Go-jek terhadap kepuasan 

mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya. Untuk peneliti selanjutnya disarankan 

melakukan penelitian dengan memasukan variabel lain diluar variabel bukti fisik 

(tangible), empati (empathy), daya tanggap (responsiveness), kehandalan 

(reliability), dan jaminan (assurance) sehingga dapat memberikan pengetahuan 

dibidang pemasaran. 

 

Kata Kunci: Go-jek, Kepuasan pelanggan, Kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 

This study aims to find out whether the dimensions in the quality of service are 

physical evidence tangible, empathy, responsiveness, reliability and assurance 

affects the satisfaction of students of Sriwijaya State Polytechnic Go-Jek users 

and analyzes the most dominant factor in influencing the satisfaction of students 

of Politeknik Negeri Sriwijaya Go-jek users. The population in this study are non-

engineering majors of Sriwijaya State Polytechnic which are Go-Jek users. The 

samples taken are 344 respondents which then divided per department by using 

Proportionate Stratified Random Sampling and further respondent per department 

determined using purposive sampling method. Based on the result of research, the 

regression equation is obtained : Y = 0,746 + 0,124x1 + 0,087x2 + 0,301x3 + 

0,068x4 + 0,249x5. Based on the statistical data analysis the indicators in this 

study are valid and the variables are reliable. On the multiple regression analysis 

the most dominant independent variables on student satisfaction Go-jek is 

responsiveness (X3) with regression coefficient value of 0.301. This study only 

limits the effect of Go-Jek service quality on the satisfaction of Sriwijaya State 

Polytechnic students. For further research, it is advisable to do research by 

entering other variables outside of tangible, empathy, responsiveness, reliability, 

and assurance variable so that it can give knowledge in the marketing field. 

Keyword: Go-Jek, Customer Satisfaction, Quality of service 
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