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ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, tarif, dan brand image terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening pada Go — Ride (studi kasus di kecamatan
Medan Baru, Kota Medan). Penelitian ini menggunkan data primer dengan
mengambil data dari penyebaran kuesioner. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah teknik accidental sampling dengan jumlah sampel sebanyak 180
sampel/responden. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan (SEM)
structural equation modeling dengan menggunakan bantuan smartPLS untuk
memecahkan rumusan masalah dan hipotesis yang telah dirumuskan dalam
penelitian ini serta digunakan untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, tarif tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, brand image berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, tarif tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, brand image tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, tarif tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan brand image berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada pengguna

Go — Ride di kecamatan Medan Baru, Kota Medan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Tarif, Brand Image, Loyalitas Pelanggan,

Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service quality, tariffs, and
brand image on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening
variable in Go-Ride (case study in Medan Baru district, Medan City). This study
uses primary data by taking data from the distribution of questionnaires. The
sampling technique used is the accidental sampling technique with a total of 180
samples/respondents. The data analysis technique in this study uses (SEM)
structural equation modeling using the help of smartPLS to solve the problem
formulation and hypotheses that have been formulated in this study and is used to
test the relationship between variables. The results of this study show that service
quality does not have a significant effect on customer satisfaction, tariffs do not
have a significant effect on customer satisfaction, brand image has a significant
effect on customer satisfaction, service quality does not have a significant effect on
customer loyalty, tariffs do not have a significant effect on customer loyalty, brand
image does not have a significant effect on customer satisfaction, customer
satisfaction has a significant effect on customer loyalty, service quality does not
have a significant effect on customer loyalty through customer satisfaction, tariffs
have no significant effect on customer loyalty and brand image has a significant
effect on customer loyaltycustomer loyalty through customer satisfaction for Go —

Ride users in Medan Baru sub-district, Medan City.

Keywords : Service Quality, Tariffs, Brand Image, Customer Loyalty, Service
Satisfaction
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