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ABSTRACT

This research was written by Emelinda Jiarapai Guest (31116121)
Economic Development Study Program under the guidance, Supervisor | Br.
Salomon Leki, SE., M.Ec.Dev. and Advisor Il Mr. Adrianus Ketmoen, SE, MM
with the research title "Analysis of Factors That Affect Grabfood Customer
Lolayality in Kupang City".

The purpose of this study is 1) To analyze the effect of Service Quality on
Grabfood Customer Loyalty in Kupang City. 2) To analyze the influence of Brand
Image on Grabfood Customer Loyalty in Kupang City. 3) To analyze the effect of
Price on Grabfood Customer Loyalty in Kupang City.

This study uses qualitative data and quantitative data, the type of data
obtained in the form of explanations and types of data that can be measured or
calculated directly expressed by numbers or numbers. The data source used is
primary data using a list of questions (questionnaire) with a significant level of
5%. There were 30 samples in this study then processed using Partial Least
Square SmartPLS 3.0 and descriptive statistics, inferential statistic with partial
least square analysis with three tests, namely 1) Measurement Model (Outer
Model) 2) Structural Model ( Inner Model) 3) Hypothesis testing.

The results obtained: the variable Service Quality has a significant
influence on Grabfood Customer Loyalty. Variable Brand Image has a significant
influence on Grabfood Customer Loyalty. While the price variable does not have
a significant effect on Grabfood Customer Loyalty. Grabfood in Kupang City has
a considerable influence on the students of the Catholic University of Widya
Mandira Kupang because with the presence of this food delivery, students can
easily buy food when they are busy doing their jobs and do not have the chance to
buy directly to the desired place to eat . With the Goodness of fit Test (R-Square)
Determination Coefficient Result of 0.725 or 72.5% Dependent Variable
(Customer Loyalty) can be explained by the independent variables Service Quality
(X1), Brand Image (X2), Price (X3).

With the results of this study suggested to the company, in order to
maximize the price by considering price policies so that prices can increase
customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Price, Customer Loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini ditulis oleh Emelinda Jiarapai Tamu (31116121) Program
Studi Ekonomi Pembangunan di bawah bimbingan, Pembimbing | Br. Salomon
Leki, SE., M.Ec.Dev. dan Pembimbing Il Bapak Adrianus Ketmoen, SE, MM
dengan Judul penelitian “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Lolayalitas
Pelanggan Grabfood Di Kota Kupang”.

Tujuan penelitian ini adalah 1) Untuk menganalisis pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Grabfood di Kota Kupang. 2) Untuk
menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan Grabfood di
Kota Kupang. 3) Untuk menganalisis pengaruh Harga terhadap Loyalitas
Pelanggan Grabfood di Kota Kupang.

Penelitian ini menggunakan Data Kualitatif dan Data Kuantitatif, jenis
data yang diperoleh dalam bentuk penjelasan dan jenis data yang dapat diukur
atau dihitung secara langsung yang dinyatakan dengan bilangan atau berbentuk
angka. Sumber data yang digunakan adalah data primer dengan menggunakan
daftar pertanyaan (kuesioner) dengan tingkat signifikan 5%. Terdapat 30 sampel
dalam penelitian ini kemudian diolah dengan menggunakan Partial Least Square
SmartPLS 3.0 dan dianalisis dengan menggunakan statistik deskriptif, dan
statistik inferensial dengan analisis partial least square dengan tiga uji yaitu 1)
Model Pengukuran (Outer Model) 2) Model Struktural (Inner Model) 3) Uji
hipotesis.

Hasil penelitian diperoleh: variabel Kualitas Layanan mempunyai
pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Grabfood. Variabel Citra
Merek mempunyai pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Grabfood.
Sedangkan variabel Harga tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan Grabfood. Grabfood di Kota Kupang memiliki pengaruh
yang cukup besar bagi mahasiswa-mahasiswi Universitas Katolik Widya Mandira
Kupang karena dengan kehadiran food delivery ini mahasiswa-mahasiswi bisa
dengan mudahnya membeli makanan pada saat sedang sibuk dalam mengerjakan
tugas dan tidak sempat untuk membeli langsung ke tempat makan yang
diinginkan. Dengan Hasil Koefisien Determinasi Goodness of fit test (R-Square)
sebesar 0,725 atau 72,5% Variabel Dependen (Loyalitas Pelanggan) mampu
dijelaskan oleh variable-variabel Independen Kualitas Layanan (X1), Citra Merek
(X2), Harga (Xs).

Dengan hasil penelitian ini disarankan kepadan perusahaan, agar dapat
memaksimalkan pada harga dengan cara mempertimbangkan kebijakan harga
sehingga harga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Citra Merek, Harga, Loyalitas Pelanggan.
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