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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen pada perusahaan transportasi gojek. Jenis
penelitian ini adalah data kuantitatif, yaitu data yang diperoleh dalam bentuk angka-
angka yang dapat dihitung dan diperoleh dari kuesioner yang dibagikan terkait
dengan pokok permasalahan dalam penelitian ini. Sumber data yang digunakan
dalam penelitian ini yaitu data primer. Kuesioner atau angket yang diisi langsung
oleh responden serta berkunjung minimal 1 bulan. Sampel yang diambil sebanyak
100 responden. Penelitian ini mengggunakan metode Non Probablility Sampling
dengan teknik Purposive Sampling. Metode analisis yang digunakan dalam
penilitian ini adalah analisis regresi linier berganda dengan menggunakan variabel
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada
perusahaan transportasi gojek. Analisis yang digunakan meliputi uji validitas dan
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji-t, uji F dan uiji
determinasi (R2). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, dan kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen, Loyalitas konsumen.
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ABSTRACT

This study aims to analyze service quality and customer satisfaction with
consumer loyalty in the gojek transportation company. This type of research is
quantitative data, namely data obtained in the form of numbers that can be
calculated and obtained from questionnaires that are distributed related to the
subject matter in this study. The data source used in this study is primary data.
Questionnaires or questionnaires that are filled directly by the respondent and visit
at least 1 month. Samples taken were 100 respondents. This study uses the Non
Probablility Sampling method with Purposive Sampling techniques. The analytical
method used in this research is multiple linear regression analysis using variable
service quality and customer satisfaction on consumer loyalty in motorcycle
transportation companies. The analysis used includes validity and reliability tests,
classic assumption tests, multiple linear regression analysis, t-test, F test and
determination test (R2). The results of this study indicate that service quality has a
significant effect on consumer loyalty, and customer satisfaction has a significant
effect on consumer loyalty.

Keywords: Service quality, Consumer satisfaction, Consumer loyalty.
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