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ABSTRAK

Penelitian ini  Dbertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman
pelanggan, kepercayaan, nilai pelanggan, dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan pada layanan transportasi online, dengan studi kasus pada
pengguna Grab di Kabupaten Kudus. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif, dengan melibatkan sampel sebanyak 100 pengguna Grab di Kudus
yang dipilih menggunakan teknik non-probability sampling dan purposive
sampling. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah SPSS versi 26.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Pengalaman pelanggan berpengaruh positif
tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai Pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pengalaman
pelanggan, kepercayaan, nilai pelanggan, dan kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan secara simultan.

Kata kunci : pengalaman pelanggan, kepercayaan, nilai pelanggan, kualitas

pelayanan, loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of customer experience, trust,
customer value, and service quality on customer loyalty in online transportation
services, with a case study of Grab users in Kudus Regency. This research employs
a quantitative approach, involving a sample of 100 Grab users in Kudus, selected
using non-probability sampling and purposive sampling techniques. The analytical
tool used in this study is SPSS version 26. The results of the study indicate that
customer experience has a positive but not significant effect on customer loyalty.
Trust, customer value, and service quality each have a positive and significant effect
on customer loyalty. Overall, customer experience, trust, customer value, and
service quality have a positive effect on customer loyalty simultaneously.

Keywords: customer experience, trust, customer value, service quality,

customer loyalty.
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