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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa transportasi Go-Jek (Studi
Kasus pada Masyarakat Kecamatan Sumbersari Kota Jember). (2) Pengaruh
kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa
transportasi Go-Jek (Studi Kasus pada Masyarakat Kecamatan Sumbersari
Kota Jember). (3) Pengaruh Kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan
pengguna jasa transportasi Go-Jek (Studi Kasus pada Masyarakat
Kecamatan Sumbersari Kota Jember). Sampel dalam penelitian ini sejumlah
105 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling. Dari hasil penelitian ini dinyatakan bahwa kualitas layanan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pengguna jasa transportasi Go-Jek (Studi Kasus pada Masyarakat
Kecamatan Sumbersari Kota Jember), kepuasan konsumen mempunyai
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa
transportasi Go-Jek (Studi Kasus pada Masyarakat Kecamatan Sumbersari
Kota Jember), kepercayaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa transportasi Go-Jek (Studi
Kasus pada Masyarakat Kecamatan Sumbersari Kota Jember).

Kata Kunci: Kualitas, Pelayanan, Kepuasan, Konsumen, Kepercayaan,
Loyalitas



ABSTRACT

This study aims to find out: (1) The effect of service quality on customer loyalty
to Go-Jek transportation service users (Case Study in Sumbersari District
Community, Jember City). (2) Effect of customer satisfaction on customer
loyalty to Go-Jek transportation service users (Case Study in Sumbersari
District Community, Jember City). (3) Effect of trust on customer loyalty to Go-
Jek transportation service users (Case Study in Sumbersari District Community,
Jember City). The sample in this study was 105 respondents. The sampling
technique uses purposive sampling. From the results of this research it is stated
that service quality has a positive and significant influence on customer loyalty
of Go-Jek transportation service users (Case Study in Sumbersari District
Community, Jember City), customer satisfaction has a positive and significant
influence on customer loyalty of Go-Jek transportation service users (Case
Study in Sumbersari District Community, Jember City), trust has a positive and
significant influence on customer loyalty of Go-Jek transportation service users
(Case Study in Sumbersari District Community, Jember City).

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Customer, Trust, Loyalty
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