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ABSTRAK 
 

Briyanta Immanuel / 20190282 / 2023 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan 
terhadap Loyalitas Pelanggan Grab Food di Jakarta Timur / Pembimbing: Morryessa Brandinie, 
S.E., M.M. 
 
 

Perkembangan teknologi dan internet yang semakin pesat pada masa sekarang ini sangat 
mendukung segala bisnis yang berbasis online, termasuk bisnis layanan pesan-antar makanan 
online. Salah satu layanan pesan-antar makanan online di Indonesia adalah Grab Food. Namun, 
pertumbuhan layanan pesan-antar makanan online saat ini menimbulkan persaingan yang semakin 
ketat karena adanya pemain baru yang menyediakan layanan sejenis. Dalam menghadapi 
persaingan yang semakin ketat tersebut, faktor-faktor seperti kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan merupakan hal yang penting dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. Oleh karena 
itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan Grab Food di Jakarta Timur. 
 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori kualitas layanan, 
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan sebagai variabel independen dan loyalitas pelanggan sebagai variabel dependen. 
 

Objek penelitian ini adalah kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
Grab Food. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik 
komunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner secara elektronik melalui Google Forms kepada 
111 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability 
sampling dengan pendekatan judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk pengujian 
model dan pengolahan data adalah analisis regresi berganda dengan menggunakan software SPSS 
20. 
 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan. 
 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 
 
 
Briyanta Immanuel / 20190282 / 2023 / The Effect of Service Quality and Customer Satisfaction 
on Grab Food Customer Loyalty in East Jakarta / Advisors: Morryessa Brandinie, S.E., M.M. 
 
 

The rapid development of technology and the internet today strongly supports all online-
based businesses, including online food delivery services. One of the online food delivery services 
in Indonesia is Grab Food. However, the growth of online food delivery services is currently 
causing increasingly fierce competition due to new players providing similar services. In the face 
of this increasingly fierce competition, factors such as service quality and customer satisfaction 
are important in influencing customer loyalty. Therefore, this study aims to determine the effect of 
service quality and customer satisfaction on Grab Food customer loyalty in East Jakarta. 
 

The theories used to support this research are the theories of service quality, customer 
satisfaction, and customer loyalty. In this study, service quality and customer satisfaction are the 
independent variables and customer loyalty is the dependent variable. 
 

The object of this research is Grab Food service quality, customer satisfaction and 
customer loyalty. The data collection technique used in this study is a communication technique 
by distributing questionnaires electronically via Google Forms to 111 respondents. The sampling 
technique used is non-probability sampling technique with a judgment sampling approach. The 
procedure used for model testing and data processing is multiple regression analysis using SPSS 
20 software. 
 

The results of this study indicate that service quality and customer satisfaction have a 
positive and significant effect on customer loyalty. 
 

The conclusion of this study is that all existing hypotheses have been proven to have a 
positive and significant effect. 
 
 
Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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