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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN PELANGGAN: SURVEI
PADA MAHASISWA UNIVERSITAS PENGGUNA GO-JEK
ABSTRAK

Oleh: Kevin Zaprilan Lovis

Saat ini, persaingan bisnis yang ketat mengharuskan setiap perusahaan untuk
memiliki strategi yang tepat dalam memenangkan persaingan, khususnya
memenangkan loyalitas dari para pelangganya. Untuk itu, perusahaan tentu harus
memastikan bahwa pelanggan puas atas produk atau jasa yang ditawarkan. Kualitas
layanan dan harga adalah dua elemen penting yang perlu dipertimbangkan dalam
menciptakan kepuasan pelanggan, bahkan loyalitas pelanggan. Adapun yang
menjadi daya tarik dalam penelitian ini adalah konsep loyalitas itu sendiri. Konsep
loyalitas bukanlah sebuah hal yang baru. Akan tetapi, apakah konsep ini masih
berlaku untuk digunakan pada kondisi saat ini, khususnya dalam industri
transportasi online. Hal ini juga didasarkan pada pengguna atau pelanggan saat ini
yang sudah jauh lebih cerdas dan terlebih mereka juga memiliki pilihan untuk
menggunakan jasa perusahaan pengembang lainnya.

Judul skripsi ini adalah “Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan: Survei Pada Mahasiswa Universitas
Pengguna Go-Jek”. Adapun tujuan dari penelitian adalah untuk mengetahui apakah
terdapat pengaruh dari kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan. Model yang digunakan adalah model asosiatif dengan
jenis data kuantitatif. Untuk metode penelitian sendiri dilakukan dengan melakukan
survei dengan teknik penyebaran kuesioner, baik secara online maupun softcopy
dan jawaban skala likert. Responden dalam penelitian kali ini adalah mahasiswa
universitas pengguna Go-Jek cluster Banten yang berjumlah 328 orang. Adapun
teknik analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis).

Dari hasil penelitian diperoleh bahwa kualitas layanan dan harga mempengaruhi
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Adapun besaran pengaruh
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan adalah
sebesar 0,336. Selain itu, variabel harga memiliki pengaruh tidak langsung melalui
kepuasan pelanggan sebesar 0,096.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRICES ON CUSTOMER LOYALTY
THROUGH CUSTOMER SATISFACTION: SURVEY ON UNIVERSITY
STUDENTS GO-JEK USERS
ABSTRACT

By: Kevin Zaprilan Lovis

Today, intense business competition requires every company must have the right
strategy to win the competition, especially winning the loyalty of its customers.
Prior to that, the company should certainly make sure that customers are satisfied
with the products or services offered. Service quality and price are two important
elements to consider in creating customer satisfaction, even customer loyalty. The
most attractive point in this research is the concept of loyalty itself. The concept of
loyalty is not a new thing. However, whether this concept still applies to use in
current conditions, especially in the online transport industry. It is also based on
current or much more savvy users or customers who also have the option of using
the services of other developer companies.

The title of this thesis is "Effect of Service Quality and Prices On Customer Loyalty
Through Customer Satisfaction: Survey On University Student Go-Jek Users". The
purpose of the study is to determine whether there is influence of service quality
and price to customer loyalty through customer satisfaction. The model used is an
associative model with quantitative data types. For the research method itself is
done by conducting surveys with the technique of distributing questionnaires, both
online and softcopy. Respondents in this research are university students that use
Go-Jek of Banten cluster which amounted to 328 people. The analysis technique
used is path analysis.

From the research results obtained that the service quality and prices affect
customer loyalty through customer satisfaction. The amount of influence of service
quality to customer loyalty through customer satisfaction is 336. In addition, price
variables have an indirect effect through customer satisfaction of 0.095 testing
from SmartPLS testing.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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