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PENGARUH KUALITAS LAYANAN
TERHADAP LOYALITAS MEREK
OJEK ONLINE GRAB

ABSTRAK

Oleh: Tiara Andini

Penelitian ini didasari oleh tuntutan kebutuhan akan transportasi umum
yang dapat memudahkan aktivitas masyarakat. Layanan transportasi berbasis
online kini mulai menjadi pilihan masyarakat. Para pebisnis penyedia jasa layanan
ojek online dituntut untuk terus berinovasi untuk meningkatkan kualitas layanannya
demi tercapainya loyalitas merek yang kuat. Konsep yang digunakan pada
penelitian ini adalah kualitas layanan dan loyalitas merek. Metodologi yang
digunakan ialah dengan metode kuantitatif eksplanatif. Di mana peneliti
menggunakan metode survei yang diaplikasikan dengan menyebarkan kuesioner
sebagai instrumen untuk mengumpulkan data. Peneliti menyebarkan kuesioner
kepada 536 responden yang merupakan mahasiswa pengguna layanan ojek online.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel
kualitas layanan (X) terdapat loyalitas merek (Y) sebesar 27,8%. Maka dapat
disimpulkan bahwa kualitas layanan ojek online Grab memberikan dampak positif

bagi tingkat loyalitas merek pada penggunanya.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Merek, Ojek Online Grab.
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THE IMPACT OF SERVICE QUALITY ON BRAND
LOYALTY OF ONLINE OJEK GRAB

ABSTRACT

By: Tiara Andini

This research is based on the consideration of the growing demand of public
transportation that allow people to have more convenience mobility for their
activities. Nowadays, online public transportation started to become more
preferable. Companies that provide online public transportation are expected to
continue to innovate to improve their service quality for strong Brand Loyalty to be
achieved. The concept used in this research are Service Quality and Brand Loyalty.
Methodology used is explanatory quantitative method, where researcher used
Survey method applied by distributing questionnaires as an instrument to gather
data. Researcher distributed the questionnaires to 536 respondents whom are
University Students that utilize Online Ojek Service. The result of this research
shown that, there are correlation between the Service Quality variable (X) and
Service Quality (Y) as much as 27,8%. In conclusion, Service Quality does have a

strong positive impact to the rate of Brand Loyalty to the users.

Keyword: Service Quality, Brand Loyalty, Online Ojek Grab.
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