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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh  

kualitas service dan tarif jasa terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek dengan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode survei. Jumlah sampel dalam penelitian ini 

sebanyak 96 mahasiswa STEI Jakarta, yang dipilih dengan teknik pengambilan 

sampel purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah 

analisis jalur dan uji hipotesis.Berdasarkan hasil analisis jalur struktural 

pertama, kualitas service memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan 

pelanggan Go-Jek dengan signifikan. Begitu pun dengan tarif jasa,  memiliki 

pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan Go-Jek dengan signifikan. 

Hasil analisis jalur struktural kedua, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

langsung terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek dengan signifikan. Kualitas 

service memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan Go-Jek 

melalui kepuasan pelanggan  sebagai variabel intervening. Begitu pun dengan 

tarif jasa, memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan Go-

Jek melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

 

Kata Kunci :  Kualitas Service, Tarif Jasa, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 

Irfan                                                                                       Dosen pembimbing : 

NPK 2113600248                                                                    Megayani SE, MM 

Program Studi S1 Manajemen 

Irfan                                                                                            Mentor Lecturer : 

NPK 2113600248                                                                    Megayani SE, MM 

Study Program S-1 Management 



x 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DAFTAR ISI 

Halaman 

SAMPUL DALAM......................................................................................        i 

 

FACTORS AFFECTING 

CUSTOMER LOYALITY WITH CUSTOMER 

SATISFACTION AS INTERVENING VARIABLES 

 (Case Study at PT. Go-Jek Indonesia) 

 

ABSTRACT 

 

           The purpose of this study to find out how the influence of service quality 

and services price on Go-Jek customer loyalty with customer satisfaction as an 

intervening variable. The method used in this study is the survey method. The 

number of samples in this study were 96 college students of STEI Jakarta, who 

were selected by purposive sampling technique. The data analysis method used 

is path analysis and hypothesis testing. Based on the results of the first structural 

path analysis, service quality has a direct influence on Go-Jek customer 

satisfaction significantly. So even with services price, has a direct influence on 

Go-Jek customer satisfaction significantly. The results of the second structural 

path analysis, customer satisfaction has a direct influence on the loyalty of Go-

Jek customers significantly. Service quality has an indirect influence on Go-Jek 

customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable. So 

even with services price, has an indirect influence on Go-Jek customer loyalty 

through customer satisfaction as an intervening variable. 
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