
 

viii Universitas Kristen Maranatha 
  

Abstrak 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan antara kepuasan dan loyalitas 

konsumen pada mahasiswa yang menggunakan ojek online “X” di Universitas “Y” Kota 

Bandung. 

Pemilihan sampel menggunakan metode accidental sampling. Responden dalam penelitian 

ini adalah mahasiswa yang menggunakan ojek online “X” di universitas “Y” Kota Bandung 

yang berjumlah 150 orang. Alat ukur kepuasan konsumen disusun oleh peneliti berdasarkan 

teori kepuasan konsumen zeithaml (2006). Alat ukur kepuasan terdiri dari expected dan 

perceived yang masing-masing terdiri dari 31 item dengan validitas sebesar 0,3-0,626 dan 

memiliki reliabilitas sebesar 0,940. Alat ukur loyalitas disusun oleh peneliti berdasarkan 

teori Jill Griffin (2005). Alat ukur loyalitas konsumen terdiri dari 14 item dengan validitas 

sebesar 0,418-0,712 dan reliabilitas sebesar 0,826. Data diolah menggunakan uji korelasi 

pearson.. 

Berdasarkan pengolahan data statistik didapatkan korelasi sebesar (r = +0,175) dengan 

hasil t hitung lebih besar dari t tabel yang berarti berkorelasi signifikan namun tergolong 

rendah. 

Kesimpulan yang diperoleh adalah terdapat hubungan positif yang signifikan antara 

kepuasan dan loyalitas konsumen namun derajat keeratannya tergolong rendah.Peneliti 

mengajukan saran pada penelitian selanjutnya untuk meneliti lebih lanjut mengenai 

pengaruh dari faktor loyalitas terhadap loyalitas agar mendapatkan gambaran lebih 

lengkap, meneliti pengaruh kelima dimensi dari loyalitas yang signifikan, dan tipe-tipe 

loyalitas. Selain itu, untuk calon penyedia jasa yang serupa perlu mencermati faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas, serta mencermati konsumen yang tidak puas dan 

tidak loyal, juga mempertahankan konsumen yang puas dan loyal. 
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Abstract 

 

This research was done to understand the relation between satisfaction and consumer’s 

loyalty in students of “Y” University in Bandung who have been using ojek online “X”. 

The participants were chosen using accidental sampling method. One hundred and fifty 

students of “Y” university who have been using ojek online “X” participated in this research. 

The measuring instrument for consumer’s satisfaction was composed by researcher based on 

Zeithaml’s Consumers satisfaction theory (2006), the questionnaire consisted of expected and 

perceived, each has 31 items with validity ranged from 0,3 to 0,626 and reliability value of 

0,940. While the measuring instrument for loyalty was composed based on Jill Griffin’s 

theory (2005),  the questionnaire has 14 items with validity ranged from 0,418 to 0,712 and 

reliability value of 0,826. The data of this research was processed using Pearson’s 

correlation 

From the statistical data processing, it was discovered that  the correlation between the two 

variables was valued at (r = +0,175) with the result t is greater than t table  which means the 

two variables significantly correlated classified but have a low level of correlation. 

In conclusion, there is a significant positive relation between consumer’s satisfaction and 

loyalty, but the correlation is considered low. Researcher suggested that the next research 

could try to obtain a more sensible understanding of the influencing factors, the impact of the 

five dimensions, and the types of loyalty. Last but not least, future service providers are 

suggested to look at a number of factors influencing consumers’ loyalty and satisfaction, to 

inspect satisfied and dissatisfied customers, also to maintain loyal and satisfied customers. 
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