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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang menggunakan layanan Grab Bike. 
Penelitian ini menggunakan causal explanatory. Populasi pada penelitian ini 
adalah mahasiswa/I Universitas Kristen Maranatha yang telah menggunakan 
layanan Grab Bike. Sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa/I 
Universitas Kristen Maranatha yang telah menggunakan layanan Grab Bike 
minimal 3 kali. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
menggunakan kuesioner yang disebar kepada 110 responden. Teknik analisis data 
menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai 
Adjusted R Square sebesar 0,633, yang berarti bahwa pengaruh antar Kualitas 
Layanan terhadap Loyalitas Konsumen pada para responden yang diteliti memiliki 
nilai sebesar 64.1%. Sedangkan sisanya sebesar 35.9% dipengaruhi oleh faktor 
lain. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This research means to discuss and analyze the effect of service quality on 
consumer loyalty using Grab Bike services. This research uses causal 
explanatory. The population in this study were students of Maranatha Christian 
University who had used the Grab Bike service. While the sample in this study 
were students of the Christian University of Maranatha who had used Grab Bike 
services at least 3 times. Data collection techniques used in this study used a 
questionnaire distributed to 110 respondents. The data analysis technique uses 
multiple linear regression. The results showed that the Adjusted R Square value of 
0.633, which means that the influence between Service Quality on Consumer 
Loyalty in the respondents surveyed had a value of 64.1%. While the remaining 
35.9% is influenced by other factors. 
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