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ABSTRAK 
 

Anto Gana Kusumah / 24179063 / 2020 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan 
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan GO-JEK di Jakarta / Ir. Tumpal J.R. Sitinjak M.M  

Di Indonesia, transportasi online adalah salah satu solusi dari kemacetan yang terjadi di 
berbagai kota besar di Indonesia, salah satunya adalah Jakarta. Transportasi online menjadi 
jawaban keluhan masyarakat yang menginginkan transportasi yang praktis. Sudah ada 
beberapa perusahaan transportasi online di Indonesia, yaitu GO-JEK dan Grab. Bagi 
produsen, hal ini akan menimbulkan suatu ancaman, karena apabila semakin banyak jasa 
baru yang di tawarkan maka itu berarti pesaing semakin banyak. Maka dari itu perusahaan 
harus mampu menciptakan loyalitas pelanggan dengan menerapkan kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan.   

Dalam penelitian ini memiliki beberapa variabel independen yaitu Kualitas Layanan terdiri 
dari 5 dimensi yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik. Kepuasan 
Pelanggan yang terdiri dari 3 dimensi yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, 
kesediaan merekomendasikan. Serta Loyalitas Pelanggan yang terdiri dari 3 dimensi yaitu 
repeat purchase, retention, referalls. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan mengumpulkan data 
dengan menyebarkan kuesioner kepada 100 responden yang merupakan pengguna 
transportasi online GO-JEK. Alat ukur yang dipakai dalam penelitian ini adalah uji validitas 
dan reliabilitas, skala likert, uji regresi berganda, dan uji asumsi klasik dengan alat bantu 
yang digunakan untuk menganalisis data adalah SPSS 20.0. 

Hasil dari penelitian ini adalah kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan sedangkan kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan.  

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.  
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ABSTRACT 

Anto Gana Kusumah / 24179063 / 2020 / Effect of Service Quality and Customer Satisfaction 
on Customer Loyalty of G0-JEK in Jakarta / Ir. Tumpal J.R. Sitinjak M.M. 

In Indonesia, online transportation is one solution to the congestion that occurs in various 
major cities in Indonesia, one of which is Jakarta. Online transportation is the answer to 
complaints from people who want practical transportation. There are already several online 
transportation companies in Indonesia, namely GO-JEK and Grab. For producers, this will 
pose a threat, because if more new services are offered then that means more competitors. 

Therefore companies must be able to create customer loyalty by implementing quality 
service and customer satisfaction. 

In this study, there are several independent variables, namely Service Quality consisting of 
5 dimensions, namely, responsiveness, assurance, empathy and tangible. Customer 
Satisfaction which consists of 3 dimensions, namely suitability of expectations, interest in 
visiting again, willingness to recommend. And Customer Loyalty which consists of 3 
dimensions, namely repeat purchase, retention, referalls. 
 
The research method used is descriptive method by collecting data by distributing 
questionnaires to 100 respondents who are use of online transportation GO-JEK. The 
measuring instrument used in this research is the validity and reliability, likert scale, 
multiple regression test, and classical assumption test, and the tools to analyze the data is 
SPSS 20.0. 
 
The results of this study is service quality, and customer satisfaction has a positive and 
significant impact on customer loyalty. 
 
The conclusion of this study is that service quality has not been proven to have a positive 
effect on customer loyalty while customer satisfaction has a positive effect on customer 
loyalty. 

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
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