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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 

( Studi Kasus Uber Setelah Diakuisisi Oleh Grab ) 

Rico Widodo Romatua 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan. Variabel  bebas dalam penelitian ini adalah kualitas 

layanan, sedangkan untuk variabel terikat dalam penelitian ini adalah loyalitas 

pelanggan. Objek penelitian ini adalah pengguna Grab dan Uber. Alat analisis 

dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear sederhana, melalui proses uji 

asumsi klasik dan uji hipotesis untuk melihat hubungan antara variabel baik secara 

parsial ataupun simultan. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Uber. 

   

Kata kunci: kualitas layanan, loyalitas konsumen, Uber dan Grab. 
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The Effect of Service Quality on Loyalty  

(Study Case of Uber of Accusition by Grab) 

 

Rico Widodo Romatua 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of equity dimension of service quality to the 

loyalty of Uber customer after acquisition by Grab. The subject of this research is 

the person who have used Uber and Grab in Jakarta. The tools used for analyses in 

this research amongst others is the use of simple linear regression analyses, [in 

which undergoing] through the process of classic assumption and hypothesis 

testing to determine the relationship between each variable, both partially and/or 

simultaneously. The results of this research found that the service quality from 

Uber. was proven to be significant and have a positive effect and/or relationship 

towards customer loyalty. 

 

Keywords: Service quality, consumer loyalty, Uber and Grab 
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