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PENGARUH KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN GOCAR DI KOTA SURABAYA

AULIA AFRA DESTRINA
19012010295

Abstraksi

Gocar merupakan layanan transportasi online yang bertujuan untuk
mengantar penumpang dengan menggunakan mobil. Pada Layanan Gocar ini sering
mendapatkan keluhan terhadap layanannya sehingga pelanggan gocar tidak loyal,
maka dari itu Gocar ini perlu mengetahui faktor apa saja yang dapat mengevaluasi
agar para pelanggan tetap menggunakan layanan Gocar tersebut. Faktor tersebut
yaitu Kepuasan dan Kepercayaan, karena kepuasaan pada pelanggan dan
kepercayaan akan membuat pelanggan semakin loyal dengan layanan Gocar
tersebut. Maka dari itu, penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh
kepuasan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan dengan objek penelitian
pada Gocar.

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Aktif Fakultas Ekonomi dan
Bisnis UPNV Jatim Angkatan 2019. Metode pengambilan sampel yang digunakan
adalah Purposive Sampling dengan menghitung responden menggunakan rumus
slovin yaitu menjadi 89 responden dalam penelitian ini menggunakan teknik
SmartPLS.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa kepuasan dan
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Gocar. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Rafiah, K.
K. (2019) menunjukan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan dan penelitian yang dilakukan oleh Meirana & Hidayat (2022)
menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan.



