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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
promosi terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi (survei pada pelanggan GrabBike di D.I Yogyakarta). Data pada penelitian
ini diambil dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode kuesioner.
Data yang digunakan adalah data primer dari jawaban responden sebanyak 110
pelanggan GrabBike di D.I Yogyakarta dengan Teknik purposive sampling. Hasil
penelitian menujukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan. Promosi tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, namun berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan serta memediasi pengaruh promosi
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan memiliki peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada

layanan transportasi online.
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ABSTRACT
This study aims to analyze the effect of service quality and promotion on customer
loyalty with customer satisfaction as a mediating variable among GrabBike
customers in the Special Region of Yogyakarta. This research used a quantitative
approach with a survey method through questionnaire distribution. The data were
primary data obtained from 110 GrabBike customers in the Special Region of
Yogyakarta selected using purposive sampling. Data analysis was conducted using
the Partial Least Square (PLS) method with SmartPLS 4.0 software. The results
indicate that service quality has a significant effect on customer loyalty and
customer satisfaction. Promotion does not significantly affect customer loyalty but
significantly affects customer satisfaction. Customer satisfaction significantly
influences customer loyalty and mediates the relationship between service quality
and promotion on customer loyalty. These findings highlight the important role of
customer satisfaction in strengthening customer loyalty in online transportation

services.
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