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ABSTRAK 

 

 

 

NIBROSUN NABIL, 20042010058, PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN JASA TRANSPORTASI ONLINE 

GOJEK MELALUI KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING (Studi pada Mahasiswa FISIP UPN Veteran Jawa Timur) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan jasa transportasi online Gojek 

melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Populasi dalam 

penelitian ini yaitu seluruh mahasiswa aktif Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

UPN Veteran Jawa Timur dari semua angkatan yang pernah menggunakan jasa 

transportasi online Gojek. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 

responden. Teknik pengambilan sampel yaitu dengan cara teknik purposive 

sampling dengan kriteria mahasiswa aktif Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

UPN Veteran Jawa Timur dari semua Angkatan yang merupakan pelanggan jasa 

transportasi online Gojek dan pernah menggunakan jasa transportasi online Gojek 

lebih dari 2 kali. Teknik analisis data pada penelitian ini yaitu SEM-Partial Least 

Square (PLS) dengan menggunakan software SmartPLS 4.0. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan jasa transportasi online Gojek. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 
 

 

NIBROSUN NABIL, 20042010058, THE INFLUENCE OF SERVICE 

QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY OF GOJEK ONLINE 

TRANSPORTATION SERVICES THROUGH CUSTOMER 

SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE (Study of FISIP UPN 

Veteran East Java Students) 

 

This research aims to understand and analyze the influence of service 

quality on customer loyalty in Gojek's online transportation service through 

customer satisfaction as an intervening variable. The population in this study 

consists of all active students from the Faculty of Social and Political Sciences at 

UPN Veteran East Java, from all batches who have used Gojek's online 

transportation service. The sample size for this study is 100 respondents, selected 

using purposive sampling technique with the criteria of active students from the 

Faculty of Social and Political Sciences at UPN Veteran East Java, from all 

batches, who are customers of Gojek's online transportation service and have used 

it more than twice. The data analysis technique employed in this study is Structural 

Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS), utilizing SmartPLS 4.0 

software. The results indicate that service quality significantly influences customer 

satisfaction, service quality does not significantly affect customer loyalty, customer 

satisfaction significantly influences customer loyalty, and service quality 

significantly influences customer loyalty through customer satisfaction in Gojek's 

online transportation service. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Customer Loyalty 

 

 

 

 

 


