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 Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan dan untuk mengetahui 
indikator-indikator apakah yang dominan 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 
jasa transportasi ojek online grab dilamongan. 
Metode penelitian riset keputusan dan penelitian 
lapangan. Populasi adalah jumlah pelanggan 
yang berada di wilayah kecamatan kota 
lamongan pada tahun 2018 sebanyak 68.729 
jiwa. Untuk menentukan sampel dengan 
memakai rumus Solvin sehingga terdapat 100 
responden. Metode analisis data : kuantitatif 
yaitu suatu metode yang melakukan pengolahan 
data dengan menggunakan software SPSS 
sebagai alat menganalisa. Persamaan regresi 
yang diperoleh pada taraf kesalahan (α) = 5%. 
Sehingga dapat diketahui bahwa Indikator bukti 
fisik, keandalan, empati dan jaminan secara 
parsial berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan sedangkan daya tanggap 
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Sedangkan hasil uji f (simultan) 
diperoleh nilai sebesar fhitung > ttabel yaitu 
53,458 > 2,31. Yang menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan pada indikator bukti fisik, keandalan, 
daya tanggap, jaminan, dan empati secara 
simultan berpenaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Indikator yang paling dominan dalam 
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kualitas pelayanan adalah empati, dengan 
kontribusi sebesar 0,740% sisanya 0,260% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini. 
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 Abstract(12 pt) 
 This study aims to analyze the quality of 

service to customer satisfaction and to find out 
what are the dominant indicators of service to 
customer satisfaction in online ojek grab 
transportation services. Decision research 
research methods and field research. The 
population is the number of customers in the sub-
district of Lamongan city in 2018 of 68,729 
people. To determine the sample using the Solvin 
formula so that there are 100 respondents. Data 
analysis method: quantitative, which is a method 
that performs data processing using SPSS 
software as an analysis tool. The regression 
equation obtained at the error level (α) = 5%. So 
it can be seen that the indicators of physical 
evidence, reliability, empathy and guarantees 
partially have a significant effect on customer 
satisfaction while responsiveness does not 
significantly influence customer satisfaction. 
While the results of the f test (simultaneous) 
obtained a value of fcount> t table that is 53.458> 
2.31. Which states that the quality of service on 
indicators of physical evidence, reliability, 
responsiveness, assurance, and empathy 
simultaneously affect customer satisfaction. The 
most dominant indicator in service quality is 
empathy, with a contribution of 0.740% and the 
remaining 0.260% is influenced by other 
variables not examined in this study. 
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