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ABSTRAK

mBﬁyanta Tmmanuel /20190282 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan
Ee%%hadap Loyahtas Pelanggan Grab Food di Jakarta Timur / Pembimbing: Morryessa Brandinie,

Q

<

uey uedun&u

d|1n6uaLu Qﬁ

T
“Perkembangan teknologi dan internet yang semakin pesat pada masa sekarang ini sangat
fmgndilkung segala bisnis yang berbasis online, termasuk bisnis layanan pesan-antar makanan
:mﬂzne Salah satu layanan pesan-antar makanan online di Indonesia adalah Grab Food. Namun,
§pﬁrtlmlbuhan layanan pesan-antar makanan on/ine saat ini menimbulkan persaingan yang semakin
gielato kargna adanya pemain baru yang menyediakan layanan sejenis. Dalam menghadapi
g)é”rsmgan yang semakin ketat tersebut, faktor-faktor seperti kualitas layanan dan kepuasan
a@gan merupakan hal yang penting dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. Oleh karena
%t penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepuasan pelanggan
‘#erhddap foyalitas pelanggan Grab Food di Jakarta Timur.

n

P
Je
ue

LCJTe(i?i yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori kualitas layanan,
uasampelanggan dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, kualitas layanan dan kepuasan
anggan sebagai variabel independen dan loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen.

@m ek

edue) IR

Objek penelitian ini adalah kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
~Grab Food. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik
g(@mumkam dengan cara menyebarkan kuesioner secara elektronik melalui Google Forms kepada
”lﬁl responden Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability
:scgnplmg dengan pendekatan judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk pengujian
gm@del dan pengolahan data adalah analisis regresi berganda dengan menggunakan software SPSS

2

33

5 © Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan pelanggan
@@peng@uh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

é § KeSAmpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki
%)%tlgamhyang positif dan signifikan.

ata KuﬂCl Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.

'ue%de
()
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ABSTRACT

Briyanta Tmmanuel / 20190282 / 2023 / The Effect of Service Quality and Customer Satisfaction
Son’Grab %’ood Customer Loyalty in East Jakarta / Advisors: Morryessa Brandinie, S.E., M.M.

pl
o)) 'C
82 8
g‘ 3 T ﬁe rapid development of technology and the internet today strongly supports all online-
Dba:zseﬁ businesses, including online food delivery services. One of the online food delivery services

g;gl;@onaza is Grab Food. However, the growth of online food delivery services is currently
fccﬁ:s?ﬂg ificreasingly fierce competition due to new players providing similar services. In the face
So@hzs mE)feasmgly fierce competition, factors such as service quality and customer satisfaction
%zry important in influencing customer loyalty. Therefore, this study aims to determine the effect of

§se%:vm_5’_e qttality and customer satisfaction on Grab Food customer loyalty in East Jakarta.
c

C =

>3

S The theories used to support this research are the theories of service quality, customer

lsﬁzctlgn and customer loyalty. In this study, service quality and customer satisfaction are the

I%ndgnt variables and customer loyalty is the dependent variable.
Q

19s ne

rﬁm

The object of this research is Grab Food service quality, customer satisfaction and
cuwstomergoyalty The data collection technique used in this study is a communication technique
gb;zdlstrzlaytmg questionnaires electronically via Google Forms to 111 respondents. The sampling
:Eeghmqu@‘used is non-probability sampling technique with a judgment sampling approach. The
ﬂ:p;%ceduraused for model testing and data processing is multiple regression analysis using SPSS

<2 @ softw.

d'ue
n

(9]

= A

C o —

o = The results of this study indicate that service quality and customer satisfaction have a
pasitive c(ﬁD}d significant effect on customer loyalty.

[ ~

<2 3

® = The conclusion of this study is that all existing hypotheses have been proven to have a
30(%9111\/@ and significant effect.

5o =

=3 @

@ ('D

u

‘éKgQ/WOV(mf Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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= Se%la pwji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Tuhan Yesus Kristus yang telah
~

o O

;:%]glimpa@{an berkat dan rahmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul

Q
ngarull Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab Food

BdLJ, b
a:g’.l bu

BEL

mencaakan penulis selama proses penyusunan skripsi.

éi%aéart% imur” sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen di Institut
i%gsng% d E Informatika Kwik Kian Gie.

S 2 5
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a8 o 5
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ukan penelitian di masa yang akan datang.

Jakarta, 12 April 2023
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