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ABSTRAKSI

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN KEPUASAN KONSUMEN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PENGGUNA JASA OJEK ONLINE GRAB DI
SURABAYA BARAT

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan
konsumen secara simultan, parsial, dan dominan terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa ojek online
GRAB di Surabaya Barat. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kepercayaan dan
kepuasan pelanggan. Sedangkan, variabel terikatnya adalah loyalitas pelanggan pengguna jasa ojek online
GRAB di Surabaya Barat. Dalam penelitian ini, menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan
menggunakan data primer dari hasil kuesioner yang disebarkan kepada 110 responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa uji koefisien determinasi menunjukkan R square (R2) sebesar
0,692. Hal ini menunjukkan bahwa variabel bebas yang terdiri dari kualitas pelayanan, kepercayaan, dan
kepuasan konsumen memiliki pengaruh terhadap variabel terikat loyalitas pelanggan sebesar 69,2%
sedangkan sisanya 30,8% tidak di teliti dalam penelitian ini.

Berdasarkan uji F dapat diketahui bahwa variabel bebas yang terdiri dari kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan kepuasan konsumen secara bersama sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel terikat. Hal ini berdasarkan perhitungan yaitu F hitung > F tabel (71,032>2,70) dan tingkat
signifikansinya 0,000<0,05. Sedangkan berdasarkan uji t diperoleh hasil bahwa variabel bebas kepuasan
konsumen mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap varibel terikat loyalitas pelanggan, sedangkan
variabel bebas kualitas pelayanan dan kepercayaan tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel
terikat loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACTION

The purpose of this study was to examine the effect of service quality, trust, and customer
satisfaction simultaneously, partially, and dominantly on the loyalty of customers using GRAB online
motorcycle taxi services in West Surabaya. The independent variables in this study are service quality,
customer trust and satisfaction. Meanwhile, the dependent variable is the loyalty of customers using online
GRAB motorcycle taxi services in West Surabaya. In this study, using quantitative research methods using
primary data from the results of questionnaires distributed to 110 respondents.

The results showed that the test coefficient of determination showed R square (R?) of 0.692. This
shows that the independent variables consisting of service quality, trust, and customer satisfaction have an
influence on the dependent variable of customer loyalty by 69.2% while the remaining 30.8% is not
examined in this study.

Based on the F test, it can be seen that the independent variables consisting of service quality,
trust, and consumer satisfaction together have a positive and significant effect on the dependent variable.
This is based on calculations, namely F count> F table (71,032> 2,70) and the level of significance is 0,000
<0,05. While based on the t test, the results show that the independent variable of customer satisfaction has
a significant effect on the dependent variable to customer loyalty, while the independent variable of service
quality and trust does not have a significant effect on the dependent variable to customer loyalty.

Keywords : Service Quality, Trust, Consumer Satisfaction, Customer Loyalty.
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