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ABSTRAK 

Pamungkas Agus Widodo, 2018, 8223155148, judul karya 

ilmiah “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Go-Jek (Survey Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 

Negeri Jakarta)”. Program Studi DIII Manajemen Pemasaran Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. 

Karya ilmiah ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek. Data yang digunakan 

dalam penelitian ini berupa data primer yang dikumpulkan dari hasil 

penyebaran kuesioner kepada 100 responden pengguna Go-Jek. Dengan 

teknik non-probability sampling. Metode pengolahan data menggunakan 

metode Regeresi Linier Sederhana. Dari hasil penelitian ini dapat 

diketahui alat ukur kualitas pelayanan dengan 15 item valid dan nilai 

reliabilitas 0,866, sedangkan alat ukur loyalitas pelanggan dengan 12 item 

valid dan nilai reliabilitas 0,798. Hasil penelitian memperoleh nilai sig. 

0,003 (p < 0,05) dengan nilai R square 0,084 artinya terdapat pengaruh 

positif secara signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

Go-Jek, dengan pengaruh sebesar 8,4%. Dengan demikian hasil penelitian 

ini relevan dan pada saat yang sama mendukung teori loyalitas pelanggan. 

 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan dan Analisis    

 Regresi Liniear Sederhana. 
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ABSTRACT 

Pamungkas Agus Widodo, 2018, 8223155148, title of the research 

“The Influences of Services Quality on Customer Loyalty Go-Jek (Survey at 
Student Faculty of Ekonomics, State University of Jakarta)”. DIII Marketing 
Study Program. Faculty of Economics. State University of Jakarta. 

This paper has a purpous to analyze the influence of service quality to 
cutomer loyalty Go-Jek the data which is used research is primary data, 
collected from spreading 100 questionnaires to Go-Jek’s consumers. This data 
use one-probabilty sampling and linier regression analysis in cultivating data. 
From the result of this research, known  services quality measuring intrument 
with 15 valid itemsand reliability point of 0,866. Customer loyalty measuring 
intrument with 12 valid items and reliability point of 0,798. The research 
obtains result of sig. 0,003 (p < 0,05) and R square equal to 0,084, which 
means there is a positive effect of service quality to the loyalty of Go-Jeks’s 
customers, the amount achieve 8,4%. Thus, the result of the research is 
relevant and at the same time supports the theory of buying decision. 
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