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ABSTRACT

Silmi Rahmani, 20042010065, Effect of Service Quality and Price on Customer
Loyalty through Customer Satisfaction as Intervening Variable (Study on
Grab Bike Customers Among Generation Z Surabaya).

This study is a study of a quantitative type. This study used the Gen Z
population in the Surabaya area who are Grab Bike customers who have used the
service more than twice, with the amount of data known through BPS being 877,427
data. In determining the sample is used purposive sampling.Information is collected
by distributing a questionnaire to the respondents, that is, giving 20 questions.

From the research we have obtained that the quality of service affects
customer loyalty, price affects customer loyalty, customer satisfaction affects
customer loyalty, quality of service affects customer loyalty, price affects customer
loyalty, quality of service affects customer loyalty through customer satisfaction,
and price affects customer loyalty through customer satisfaction.

Keywords : Quality of Service, Price, Customer Loyalty, Consumer
Satisfaction, Generation Z
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ABSTRAK

Silmi  Rahmani, 20042010065, Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel
Intervening (Studi pada Pelanggan Grab Bike di kalangan Generasi Z
Surabaya)

Penelitian ini merupakan penelitian dengan jenis kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan populasi Gen Z di wilayah Surabaya yang menjadi pelanggan Grab
Bike yang telah melakukan penggunaan layanan lebih dari dua kali, dengan jumlah
data yang diketahui melalui BPS yaitu sebanyak 877.427 data. Dalam menentukan
sampel digunakan purposive sampling.Informasi  dikumpulkan dengan
menyebarkan kuisioner kepada responden , yaitu memberikan 20 pertanyaan.

Dari penelitian yang telah dilakukan didapatkan yaitu kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, harga berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan ,kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kualitas
layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, harga berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan, dan harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Layanan,Harga, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan

Konsumen,Generasi Z
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