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ABSTRAK  

Agnes Caroline / 20130196 / Pengaruh kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas Grabbike (survey pada mahasiswa Institut Bisnis dan Informatika 

Kwik Kian Gie) / Pembimbing: Husein Umar 

 

Seiring dengan perkembangan jaman, konsumen membutuhkan alat transportasi yang cepat 

dan membantu mereka untuk meningkatkan mobilitas mereka. Banyak perusahaan 

transportasi yang menawarkan kualitas yang baik sehingga konsumen memiliki banyak 

pilihan transportasi. Ditengah ketatnya persaingan, perusahaan transportasi darat harus 

memperhatikan kepuasan konsumennya, karena kepuasan konsumen atas kualitas yang 

ditawarkan akan menimbulkan konsumen yang loyal.  

Konsumen yang loyal merupakan aset yang penting bagi perusahaan. Kualitas dan kepuasan 

merupakan faktor penentu dalam membentuk loyalitas konsumen. Menjaga konsumen yang 

loyal lebih sulit daripada mencari konsumen baru. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada mahasiswa Kwik Kian Gie School of Business. 

Populasi penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan layanan Grabbike. Sedangkan 

sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik pengambilan 

sampel Judgement Sampling. Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah hasik analisis regresi linier berganda.  

Hasil dari penelitian menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh negatif terhadap loyalitas, 

hal ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan yang diberikan tidak meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Sedangkan kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas, hal ini menunjukan 

semakin tinggi tingkat kepuasan semakin meningkat pula loyalitas pelanggan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTARCT 

As the time passed by, customers need a fast transportation for help improve their mobility. 

Many company road transport offer good quality services so the customers have many choise 

of transport. In order to survive from this incredibly tight competition, road transport need 

to focus on customer satisfaction because along with the satisfaction of quality given, 

customers will become a loyal customers 

A loyal customer is valuable asset for the company. Quality and customer satisfaction is the 

determining key in order to make customer loyalty. To maintain loyal customers is more 

difficult than looking for a new customer 

The purpose of this research to find out the influence of service quality and customer’s 

satisfaction to the customer’s loyalty at student Kwik Kian Gie School of Business. The 

population is the customers who have been using Grabbike services. The samples are 100 

respondents who have been selected by using judgement sampling.. the data analysis 

technique is the multiple linier regressions analysis.  

The result of the research shows that service quality negatively affevt loyalty, this indicates 

that the service of quality provided does not increase customer loyalty. While the satisfaction 

has positive influence to the loyalty it shows that when the satisfaction level is getting high 

the customer’s loyalty is getting high too 
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