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ABSTRAK

Putri Dhea Jasmine 202010325092. Pengaruh Tangible Dan Empathy Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara.

Bisnis rental mobil di Indonesia adalah salah satu jenis bidang industri yang dapat
tetap bertahan di tengah permasalahan yang ada walaupun sempat mengalami
penurunan di kota kecil hingga di kota besar juga. Salah satunya ialah PT. Trans
Armada Indonesia, Jakarta Utara yang dapat keluar dari masa krisis saat masa
Pandemi Covid-19 hingga saat ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
analisis pengaruh Tangible dan Empathy Terhadap Kepuasan Konsumen dengan
objek penelitian pada konsumen PT. Trans Armada Indonesia, Jakarta Utara.
Penelitian ini menggunakan pendekatan Kuantitatif dengan hasil Kuesioner
sebanyak 138 responden dengan alat analisis SPSS Versi 25. Hasil dalam penelitian
ini menunjukkan bahwa Tangible dan Empathy berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen sebesar 66,1% diperoleh dari hasil R Square dan sisanya sebesar 33,9%
Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak dijelaskan dalam
penelitian ini.

Kata Kunci: Tangible, Empathy, dan Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Putri Dhea Jasmine 202010325092. The Influence Of Tangible And Empathy On
Customer Satisfaction In PT. Trans Armada Indonesia, North Jakarta.

The car rental business in Indonesia is one kind of industry that can survive in the
midst of the problems that exist even though it has experienced a decline in small
cities to big cities as well. One of them is the Trans Fleet of Indonesia, North
Jakarta, which is able to get out of the crisis of the Covid-19 pandemic to the
present day. This research aims to identify and analyze the impact of Tangible and
Empathy on consumer satisfaction with the object of research on consumers PT.
Trans Armada Indonesia, North Jakarta. The study uses a quantitative approach
with a questionnaire of 138 respondents using the SPSS Version 25 analytical tool.
The results in this study showed that Tangible and Empathy influenced consumer
satisfaction by 66.1% obtained from R Square results and the remaining 33.9%
Consumer Satisfaction was affected by other variables not described in the study.

Kata Kunci: Tangible, Empathy, and Customer Satisfaction
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