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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh gamifikasi dankualitaslayananterhadap ekuitas
merek dan advokasi pelangganserta peran mediasi kepuasan pelanggan dalam layanan ride
hailing Grab di D.l. Yogyakarta. Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif yang dirancang
menggunakan metode survey melalui kuesioner yang disebar online kepada 111 responden
dengan kriteria sebagai pelanggan Grab yang telah menggunakan Grab lebih dari dua kali
dengan Menggunakan metode nonprobability sampling. Analisis dilakukan dengan
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian ini membuktikan bahwa
kualitas layananberpengaruh positif dan signifikan terhadap ekuitas merekdan advokasi
pelanggansecara langsung, sedangkan gamifikasiberpengerahu positif dan signifikan hanya
kepada ekuitas merek namun tidak kepada advokasi pelanggan. Sedangkan kepuasan pelanggan
mampu memediasi pengaruh gamifikasidankualitaslayanankepada ekuitas merekdan advokasi

pelanggan.
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