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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan dan promosi 

mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan 

pelanggan transportasi online Grab pada Mahasiswa Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Indonesia (STIESIA) Surabaya. 

 Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen yang pernah menggunakan jasa 

transportasi online Grab yang berada dalam lingkungan kampus STIESIA Surabaya. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah 

sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisa yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode analisis jalur (path analysis). 

 Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

dan positif terhadap kepuasan pelanggan, promosi berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan dan 

positif terhadap loyalitas pelanggan, promosi berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil pengujian ini juga menunjukan besaran pengaruh 

langsung kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pelanggan lebih besar 

dibandingkan besaran pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan dan promosi 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

This research aims to determine the quality of services and promotions have 

an influence on customer loyalty mediated by customer satisfaction Grab online 

transportation at the Student of School of Economics Indonesia (STIESIA) Surabaya. 

The population in this research is the consumers who have used the online 

transportation service Grab located within the environment of STIESIA Surabaya 

campus. Sampling technique using purposive sampling with the number of samples 

of 100 respondents. Analysis technique used in this research is path analysis method 

(path analysis). 

The test results indicate that the quality of service has a significant and 

positive influence on customer satisfaction, promotion has a significant and positive 

influence on customer satisfaction. Quality of service proved to have a significant and 

positive influence on customer loyalty, promotion has a significant and positive 

influence on customer loyalty. Customer satisfaction has a significant and positive 

influence on customer loyalty. The results of this test also shows the amount of direct 

influence of service quality and promotion of customer loyalty greater than the 

amount of indirect influence of service quality and promotion of customer loyalty 

through the customer satisfaction. 
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