ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas
pelayanan, terhadap kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan GrabBike di DKI
Jakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakankan jasa
GrabBike lebih dari sekali di wilayah DKI Jakarta. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini berjumlah 160 responden. Metode pengumpulan data menggunakan
metode survey dengan instrument penelitian menggunakan kuesioner, metode
analisis data menggunakan Partial Least Square. Penelitian ini membuktikan
bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of price, service quality, on customer
satisfaction and customer loyalty of GrabBike in DKI Jakarta. The population in
this research are consumers who use GrabBike services more than once in the DKI
Jakarta area. The sample used in this research amounted to 160 respondents.
Methods of data collection using survey methods with research instruments using
guestionnaires, methods of data analysis using Partial Least Square. This research
proves that price has a significant effect on customer satisfaction, service quality
has a significant effect on customer satisfaction, service quality has a significant
effect on customer loyalty, customer satisfaction has a significant effect on
customer loyalty.
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