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MOTTO

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya
sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah selesai (dari
sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain dan

hanya kepada Tuhanmulah hendak-Nya kamu berharap.”

(Q.S Al Insyirah : 5-8)

“Barang siapa menempuh suatu jalan untuk mencari ilmu,
maka Allah memudahkannya mendapat jalan ke syurga.”
( H.R Muslim)

""Hidup jangan hanya untuk mengejar cita-cita, tapi kejarlah berjuta-juta

harapan.™



PERSEMBAHAN

Skripsi ini penulis persembahkan kepada :

1.

Allah SWT yang senantiasa memberikan
nikmat Iman, Islam, sehat, dan rejeki.
Kedua orang tua dan segenap keluarga
besarku atas perhatian, semangat serta yang
tak pernah lelah mendoakan.

Teman-teman angkatan 2013 Fakultas
Ekonomi Manajemen UMS

Semua kerabat dan teman baik dimanapun
kalian berada

Orang-orang  terdekat yang  selalu
memberikan support.

Orang-orang yang selalu menyayangiku
dan memberikanku semangat
Almamaterku, Universitas Muhammadiyah

Surakarta



ABSTRAKSI

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan jasa angkutan umum berbasis online
studi pada pelanggan Go-Jek Surakarta. Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah analisis deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, analisis
regresi linier sederhana, dan uji hipotesis (uji t dan koefisien determinasi). Dalam
penelitian yang dilakukan berdasarkan hasil uji t diperoleh variabel persepsi
kualitas (perceived quality) secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil uji R? diperoleh nilai Adjusted R
Square sebesar 0,434 atau 43,4%, brand loyalty dijelaskan oleh variabel perceived
quality sebesar 0,434 atau 43,4%, masih ada sisa 56,6% yang mempengaruhi
brand loyalty pengguna jasa Gojek di wilayah Surakarta selain variabel perceived

quality.

Kata kunci :Persepsi Kualitas (Perceived Quality),Kualitas Layanan, Loyalitas

Pelanggan
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ABSTRACTION

The purpose of this study is to determine the influence of service quality
on customer loyalty of online-based public transport services study on Go-Jek
Surakarta customers. The method used in this research is descriptive analysis,
validity test, reliability test, normality test, simple linear regression analysis, and
hypothesis test (t test and coefficient of determination). In research conducted
based on t test results obtained perceived quality variables (perceived quality)
partially have a significant effect on customer loyalty. Based on result of R2 test,
Adjusted R Square value is 0,434 or 43,4%, brand loyalty is explained by
perceived quality variable equal to 0,434 or 43,4%, there remain 56,6% which
influence brand loyalty of service user in Surakarta area beside Variable

perceived quality.

Keywords: Perceived Quality, Service Quality, Customer Loyalty
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