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Abstract: All society around the world has changed their life significantly because of 

technological advances, one of them is online transportation. The purpose of this research 

is to determine that there is a relationship between service quality, customer satisfaction, 

and customer loyalty towards online transportation users in Jakarta: customer satisfaction 

as a mediator. The research is done with purposive sampling. Researcher distributes 

questionnaires to 100 respondents who are the user of online transportation in Jakarta. The 

result of this study indicates that there is a relationship between service quality, customer 

satisfaction and customer loyalty towards users of online transportation in Jakarta: 

customer satisfaction as a mediator. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Online 
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Abstrak: Masyarakat dunia telah mengubah hidupnya secara signifikan karena kemajuan 

teknologi, salah satunya adalah transportasi daring. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah adanya hubungan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas 

pelanggan pada pengguna transportasi daring di Jakarta: kepuasan pelanggan sebagai 

mediator. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan purposive sampling. Kuesioner 

disebarkan pada 100 responden di Jakarta yang merupakan pengguna transportasi daring. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa adanya hubungan kualitas pelayanan, kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas pelanggan serta kepuasan pelanggan sebagai mediator. 

 

Keywords: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Transportasi 
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LATAR BELAKANG 

 

Masyarakat dunia telah mengubah hidupnya secara signifikan karena kemajuan 

teknologi, salah satunya adalah transportasi daring (CNBC Indonesia, 2018). Kini, jenis 

transportasi yang diinginkan dapat dipanggil hanya dengan beberapa sentuhan pada seluler 

atau telepon genggam pribadi. Ini merupakan salah satu inovasi terbaru dalam m-dagang. 

Transportasi daring adalah sebuah layanan transportasi di mana pelanggan dapat memesan 

tumpangan (mobil, sepeda motor, dan lain-lain) melalui aplikasi seluler dan seorang 
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pengemudi dapat menanggapi pesanan pelanggan melalui aplikasi (Wallsten, 2015). Di 

Indonesia, layanan transportasi daring yang beroperasi adalah GO-JEK dan Grab. 

Menurut Aydin dan Ozer (2005), kualitas pelayanan merupakan sebuah faktor utama 

yang strategis dalam diferensiasi suatu produk untuk meningkatkan pangsa pasar dan 

meningkatkan laba. Hapsari, Clemes, dan Dean (2016) mengidentifikasi bahwa adanya 

hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Menurut Lee 

(2013), kepuasan dapat dianggap sebagai penilaian bahwa suatu layanan memberikan tingkat 

kepuasan terkait dengan konsumsi yang memuaskan. Dengan demikian, sangat berarti bagi 

perusahaan jasa untuk memahami lebih dalam terhadap tingkat persepsi pelanggan dalam 

layanan mereka. Giese dan Cote (2002), mendeskripsikan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan ringkasan tanggapan yang afektif dari berbagai intensitas, dengan penentuan 

waktu tertentu dan terbatas, dalam mengkonsumsi suatu produk. Chou dkk. (2014) 

menuliskan bahwa jika kualitas pelayanan bersifat positif, maka pelanggan cenderung 

mengunjungi kembali penyedia layanan tersebut. Maka dari itu, perusahaan cenderung 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk memperoleh loyalitas pelanggan. Menurut Deng 

dkk. (2009), loyalitas pelanggan tidak hanya sebagai objek utama dalam pengukuran 

kepuasan pelanggan, tetapi juga merupakan penentu utama dari kelangsungan jangka 

panjang perusahaan tersebut. Apabila suatu perusahaan memperhatikan persepsi pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan yang tinggi, maka pelanggan tersebut cenderung merasa puas 

dan loyalitas dalam dirinya pun meningkat (Minb & Huu, 2016). 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan 

kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan dengan loyalitas 

pelanggan, kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan, dan kepuasan pelanggan yang 

memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan pada pelanggan 

transportasi daring di Jakarta. 

 

KAJIAN TEORI 

 

Menurut Kotler dan Keller (2016), consumer behaviour adalah studi tentang bagaimana 

individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan barang, layanan, ide, 

atau pengalaman untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Consumer behaviour 

dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu faktor kultural, sosial, dan personal. Faktor-faktor tersebut 

dapat menjadi petunjuk untuk meningkatkan dan melayani konsumen secara efisien (Kotler 

& Keller, 2016). 

Teori consumer behaviour berperan besar bagi suatu perusahaan. Dengan mengetahui 

consumer behaviour, maka manajer pemasaran dapat mengetahui serta mempelajari proses 

pengambilan keputusan pembelian konsumen serta faktor-faktor yang mempengaruhi 

konsumen. Consumer behaviour dapat disimpulkan sebagai tindakan konsumen dalam 

keputusan pembelian suatu produk atau jasa sesuai dengan keinginannya yang ingin dicapai. 

 

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

Pada penelitian Hapsari dkk. (2016), dijelaskan bahwa adanya hubungan yang signifikan 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan digambarkan 

sebagai suatu hasil perbandingan antara harapan pelanggan dan kinerja kualitas layanan yang 

dirasakan (Herrington & Weaven, 2009). Salah satu elemen utama yang menentukan 

kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan tentang kualitas pelayanan.  
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Dengan demikian, berdasarkan uraian tersebut menjelaskan bahwa adanya hubungan 

positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

 

 

 

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan 

Menurut Ismail dan Yunan (2016), kualitas layanan yang baik akan meyakinkan pelanggan 

untuk menggunakan kembali penyedia layanan tersebut. Ini menunjukkan perilaku 

pelanggan terhadap penyedia layanan. Kualitas layanan yang memenuhi harapan pelanggan 

akan memperoleh loyalitas pelanggan.  

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang kuat dengan loyalitas pelanggan (Saura 

dkk., 2008). Kualitas dalam pelayanan dapat menimbulkan niat pelanggan untuk 

menggunakan pelayanan yang sama. Ini akan menimbulkan loyalitas pelanggan ke dalam 

bisnis (Ismail & Yunan, 2016).  

Dengan demikian, berdasarkan uraian tersebut menjelaskan bahwa adanya hubungan 

positif antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. 

 

Hubungan antara Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan 

Dalam penelitian Izogo dan Ogba (2015), memperlihatkan hubungan yang kuat antara 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat menimbulkan 

loyalitas pelanggan karena orang-orang cenderung lebih rasional dan mengurangi risiko 

pada penyedia layanan baru, sehingga mereka tetap pada penyedia layanan yang sudah 

memiliki pengalaman yang baik dengan mereka (Minb & Huu, 2016).  

Dengan demikian, berdasarkan uraian tersebut menjelaskan bahwa adanya hubungan 

positif antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

 

Kepuasan Pelanggan memediasi hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan 

Loyalitas Pelanggan 

Dalam penelitian Akbar dan Parvez (2009), kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator 

dan memediasi kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. Menurut Lenka, Suar, dan 

Mohapatra (2009), mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan 

untuk menentukan loyalitas pelanggan, yaitu kepuasan pelanggan yang menimbulkan 

dorongan loyalitas mereka. Karena pelanggan yang puas akan bersikap loyal atau setia 

sehingga cenderung untuk memilih penyedia layanan yang sama.  

Dengan demikian, berdasarkan uraian tersebut menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 

berperan positif sebagai mediator kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan. 
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METODOLOGI 

 

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini berupa penelitian deskriptif, yaitu 

untuk mendapatkan sebuah gambaran dan keterangan-keterangan respons dari pengguna 

jasa transportasi daring di Jakarta. Dalam penelitian ini menggunakan cross-sectional design 

dalam pengumpulan data sehingga tidak bersifat eksperimental. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan jasa transportasi daring di Indonesia. Teknik dalam 

pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling. 

Dalam penelitian ini, jenis metode yang diambil adalah purposive sampling. Dengan 

demikian, penelitian ini mengambil sampel hanya dari pelanggan yang menggunakan 

transportasi daring di Jakarta. 

Pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini dengan pembagian kuesioner 

secara daring menggunakan google-form kepada pelanggan jasa transportasi daring di 

Jakarta. Tanggapan kuesioner yang digunakan adalah format skala Likert dengan skor 

indikator berkisar antara 1-5. Setiap indikator skala memiliki lima kategori respons, dimulai 

dari “sangat tidak setuju” hingga “sangat setuju” (Malhotra, 2010). 

 

HASIL ANALISIS DATA 

 

Deskripsi Subjek Penelitian 

Dapat diperoleh data informasi berdasarkan domisili yang melibatkan sebanyak 100 

responden dalam penelitian ini. Dari 100 orang responden dalam penelitian ini, responden 

terbanyak berdomisili di Jakarta Barat, yaitu sebanyak 55 responden (55%) dan yang paling 

sedikit berdomisili di Jakarta Selatan dan Jakarta Utara, yaitu sebanyak 5 responden (5%). 
Dapat diperoleh data informasi berdasarkan jenis kelamin yang melibatkan sebanyak 100 

responden dalam penelitian ini. Dari 100 orang responden dalam penelitian ini, dapat 

diketahui bahwa sebanyak 40 orang (40%) adalah jenis kelamin laki-laki dan sebanyak 60 

orang (60%) adalah jenis kelamin perempuan. 

Dapat diperoleh data informasi berdasarkan usia yang melibatkan sebanyak 100 

responden dalam penelitian ini. Dari 100 orang responden dalam penelitian ini, responden 

terbanyak berusia 20-22 tahun, yaitu sebanyak 47 responden (47%) dan yang paling sedikit 

berusia >25 tahun, yaitu sebanyak 12 responden (12%). 

Dapat diperoleh data informasi berdasarkan pendidikan terakhir yang melibatkan 

sebanyak 100 responden dalam penelitian ini. Dari 100 orang responden dalam penelitian 

ini, dapat diketahui bahwa responden terbanyak berpendidikan terakhir SMA/SLTA, yaitu 

sebanyak 62 responden (62%) dan paling sedikit berpendidikan terakhir lainnya, yaitu 

sebanyak 6 responden (6%). 

Dapat diperoleh data informasi berdasarkan pekerjaan yang melibatkan sebanyak 100 

responden dalam penelitian ini. Dari 100 orang responden dalam penelitian ini, dapat 

diketahui bahwa responden terbanyak adalah pelajar/mahasiswa, yaitu sebanyak 60 

responden (60%) dan yang paling sedikit adalah ibu rumah tangga, yaitu sebanyak 4 

responden (4%). 

Dapat diperoleh data informasi berdasarkan pekerjaan yang melibatkan sebanyak 100 

responden dalam penelitian ini. Dari 100 orang responden dalam penelitian ini, dapat 

diketahui bahwa responden terbanyak adalah pelajar/mahasiswa, yaitu sebanyak 60 

responden (60%) dan yang paling sedikit adalah ibu rumah tangga, yaitu sebanyak 4 

responden (4%). 
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Deskripsi Objek Penelitian 

 

Kualitas Pelayanan 

Hasil dari tanggapan responden terhadap indikator variabel kualitas pelayanan yang 

terdiri dari 19 butir pernyataan. Data ini diperoleh dari 100 orang responden yang 

menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab setuju pada pernyataan-pernyataan 

yang tersedia pada tabel pernyataan variabel kualitas pelayanan. Pernyataan yang 

menghasilkan rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan pertama, ke-13, ke-18, dan ke-19 

yaitu sebesar 4,170 pernyataan tersebut secara berurutan berisi “Jasa transportasi daring 

menyediakan sistem pelayanan yang menarik.”, “Saya merasa aman dalam bertransaksi 

dengan transportasi daring.”,”Transportasi daring menyediakan jam operasional yang 

nyaman.”, dan “Mudah menemukan dan mengakses transportasi daring.” maka dari itu dapat 

disimpulkan bahwa responden menilai bahwa transportasi daring menyediakan sistem yang 

menarik, aman dalam bertransaksi langsung dengan transportasi daring, kenyamanan pada 

jam operasional, serta transportasi daring mudah ditemukan dan diakses. Kemudian, 

pernyataan yang menghasilkan rata-rata terendah terdapat pada pernyataan ke-15, yaitu 

sebesar 3,850 pernyataan tersebut berisi “Pekerja transportasi daring memiliki pengetahuan 

yang luas tentang pekerjaannya.”, maka dari itu dapat disimpulkan bahwa responden menilai 

bahwa pekerja transportasi daring berpengetahuan luas akan pekerjaannya. Selanjutnya hasil 

pernyataan dengan standar deviasi terendah terdapat pada pernyataan kelima dengan skor 

0,931 yang berisi “Transportasi daring selalu sampai tujuan dengan tepat waktu.” Dapat 

dijelaskan bahwa pernyataan kelima memiliki skor yang tidak bervariasi. Pernyataan yang 

menghasilkan skor tertinggi adalah pernyataan pertama dan ketujuh dengan skor 1,123, yang 

berisi “Jasa transportasi daring menyediakan sistem pelayanan yang menarik.” dan “Saya 

dapat melakukan pemesanan transportasi daring dengan mudah.” Dapat dijelaskan bahwa 

pernyataan pertama dan ketujuh memiliki skor yang bervariasi. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil dari tanggapan responden terhadap indikator variabel kepuasan pelanggan yang 

terdiri dari 3 butir pernyataan. Data ini diperoleh dari 100 orang responden yang 

menunjukkan bahwa mayoritas responden menjawab sangat setuju pada pernyataan-

pernyataan yang tersedia pada tabel pernyataan variabel kepuasan pelanggan. Pernyataan 

yang menghasilkan rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan ketiga, yaitu sebesar 4,210 

pernyataan tersebut berisi “Keputusan saya untuk bepergian menggunakan jasa transportasi 

daring adalah keputusan yang bijak.”, maka dari itu dapat disimpulkan bahwa responden 

memiliki keputusan yang bijak dalam memilih bepergian dengan transportasi daring. 

Kemudian, pernyataan yang menghasilkan rata-rata terendah terdapat pada pernyataan 

kedua, yaitu sebesar 3,960 pernyataan tersebut berisi “Saya merasa memilih keputusan yang 

benar untuk bepergian menggunakan transportasi daring.”, maka dari itu dapat disimpulkan 

bahwa responden merasa memiliki keputusan yang benar untuk menggunakan transportasi 

daring dalam bepergian. Selanjutnya hasil pernyataan dengan standar deviasi terendah 

terdapat pada pernyataan kedua dengan skor 1,048 yang berisi “Saya merasa memilih 

keputusan yang benar untuk bepergian menggunakan transportasi daring.” Dapat dijelaskan 

bahwa pernyataan kedua memiliki skor yang tidak bervariasi. Pernyataan yang 

menghasilkan skor tertinggi adalah pernyataan pertama dengan skor 1,125, yang berisi 

“Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan pelayanan transportasi daring.” Dapat 

dijelaskan bahwa pernyataan pertama memiliki skor yang bervariasi. 
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Loyalitas Pelanggan 
Hasil dari tanggapan responden terhadap indikator variabel loyalitas pelanggan yang terdiri 

dari 5 butir pernyataan. Data ini diperoleh dari 100 orang responden yang menunjukkan 

bahwa mayoritas responden menjawab sangat setuju pada pernyataan-pernyataan yang 

tersedia pada tabel pernyataan variabel loyalitas pelanggan. Pernyataan yang menghasilkan 

rata-rata tertinggi terdapat pada pernyataan kelima, yaitu sebesar 4,180 pernyataan tersebut 

berisi “Saya akan merekomendasikan kepada orang-orang untuk bepergian menggunakan 

jasa transportasi daring.”, maka dari itu dapat disimpulkan bahwa responden akan 

merekomendasikan transportasi daring kepada orang-orang. Kemudian, pernyataan yang 

menghasilkan rata-rata terendah terdapat pada pernyataan keempat, yaitu sebesar 3,930 

pernyataan tersebut berisi “Saya akan berkata hal yang positif tentang jasa transportasi 

daring kepada orang-orang.”, maka dari itu dapat disimpulkan bahwa responden akan 

berkata hal yang positif tentang transportasi daring. Selanjutnya hasil pernyataan dengan 

standar deviasi terendah terdapat pada pernyataan ketiga dengan skor 0,995 yang berisi 

“Saya akan mendorong orang-orang untuk menggunakan jasa transportasi daring.” , dapat 

dijelaskan bahwa pernyataan ketiga memiliki skor yang tidak bervariasi. Pernyataan yang 

menghasilkan skor tertinggi adalah pernyataan kedua dengan skor 1,169 yang berisi “Saya 

akan bepergian menggunakan transportasi daring di masa depan.” Dapat dijelaskan bahwa 

pernyataan kedua memiliki skor yang bervariasi.  

 

Uji Validitas (Convergent dan discriminant) 

Hasil analisis menunjukkan bahwa average variance extracted (AVE) dari setiap variabel 

pada penelitian ini memiliki koefisien yang lebih besar dari 0,5 yaitu kualitas pelayanan 

bernilai 0,672, kepuasan pelanggan bernilai 0,847, dan loyalitas pelanggan bernilai 0,762. 

Dalam penelitian ini, seluruh indikator dari setiap variabel memiliki nilai loading factor >0,7 

sehingga dapat disimpulkan bahwa analisis ini memenuhi convergent validity yang diukur 

dari nilai loading factor. Berdasarkan analisis average variance extracted (AVE) dan 

loading factor dalam penelitian ini, menunjukkan bahwa setiap variabel-variabel yang 

diteliti memenuhi syarat yang ditentukan dalam convergent validity. Hasil pada penelitian 

ini dapat diketahui bahwa nilai akar kuadrat AVE setiap variabel lebih besar dari korelasi 

antar variabel sehingga memenuhi syarat Fornell Larcker criterion. Berdasarkan hasil 

pengujian cross-loading, menunjukkan bahwa nilai cross-loadings dari setiap indikator 

terhadap variabelnya sendiri memiliki nilai yang lebih besar apabila dibandingkan dengan 

variabel lainnya pada penelitian. Ini menyatakan bahwa nilai butir tersebut telah sesuai dan 

memenuhi kriteria cross-loadings.  

 

Uji Reliabilitas 

Berdasarkan hasil analisis reliabilitas dalam penelitian ini, maka dapat disimpulkan bahwa 

seluruh Cronbach’s Alpha (Malhotra, 2010) dan composite reliability pada masing-masing 

variabel yang bernilai ≥0,6 yaitu kualitas pelayanan menghasilkan cronbach’s alpha sebesar 

0,955 dan composite reliability 0,961, kepuasan pelanggan menghasulkan cronbach’s alpha 

sebesar 0,908 dan composite reliability 0,943, dan loyalitas pelanggan menghasilkan 

cronbach’s alpha 0,921 dan composite reliability 0,941. maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel dalam penelitian ini merupakan variabel yang reliable. 
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Pengujian Inner Model 

 

Koefisien Determinasi (R2) 

Nilai R-square menunjukkan angka sebesar 0,914. Artinya sebesar 91,4% dari variabel 

dependen yaitu loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan dan sisanya yaitu sebesar 8,6% (100%-91,4%) dijelaskan oleh variabel-

veriabel di luar dari penelitian ini. Koefisien determinasi atau R-square dalam penelitian ini 

tergolong subtansial (Hanseler, Ringle, & Sinkovics 2009). 

 

Predictive Relevance (Q2) 

Berdasarkan hasil output yang diolah dengan software SmartPLS, nilai Q-square 

menunjukkan angka sebesar 0,644 (Q2>0). Maka dapat disimpulkan bahwa variabel yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan yang berupa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

dapat menunjukkan prediksi model yang baik dan memadai. 

 

Path Coefficient 

Berdasarkan pada hasil path coefficient dalam penelitian ini, dapat diperoleh persamaan 

dalam penelitian ini yaitu LP = 0,733KP + 0,241KP. Hasil pengukuran path coefficient 

pada persamaan di atas menunjukkan bahwa hubungan antar variabel kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan memiliki nilai path coefficient yang 

tergolong positif dengan nilai dari setiap model adalah 0,903, 0,733, dan 0,241. 

 

Goodness of Fit 

Berikut adalah rumus perhitungan manual goodness of fit: 
𝐴𝑉𝐸̅̅ ̅̅ ̅̅ = 0,760 

𝑅2̅̅̅̅ = 0,863 

          𝐺𝑜𝐹 = √𝐴𝑉𝐸̅̅ ̅̅ ̅̅ × 𝑅2̅̅̅̅    
       𝐺𝑜𝐹 = √0,760 × 0,863 

 𝐺𝑜𝐹 = 0,8098641861 

Maka dapat disimpulkan bahwa model yang digunakan dalam penelitian ini memiliki 

goodness of fit atau kecocokan model penelitian yang tergolong besar (Wetzels, Oderkerken-

shroder dan Van Oppen, 2009). 

 

Hasil Analisis Mediasi 

Pengujian ini menghasilkan indirect effect yang menunjukkan nilai t-statistics sebesar 

3,275 lebih besar dari nilai signifikansi minimum (1,96) dan nilai p values sebesar 0,001 

lebih kecil dari nilai maksimum 0,05 dapat disimpulkan adanya signifikansi indirect effect 

dan hasil dari direct effect antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan yang 

signifikan, yaitu t-statistics sebesar 10,899 dan nilai p values sebesar 0,000 lebih kecil dari 

nilai maksimum 0,05. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa pengaruh mediasi dari 

variabel kepuasan pelanggan adalah partial mediation.  
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PENUTUP 

 

Berdasarkan penelitian ini maka dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

hubungan positif dengan kepuasan pelanggan pada pelanggan transportasi di Jakarta. 

Kualitas Pelayanan memiliki hubungan positif dengan loyalitas pelanggan pada pelanggan 

transportasi daring di Jakarta. Kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif dengan 

loyalitas pelanggan pada pelanggan transportasi daring di Jakarta. Kepuasan pelanggan 

dapat memediasi secara positif hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas 

pelanggan pada pelanggan transportasi daring di Jakarta. 

Bagi perusahaan transportasi daring, disarankan agar perusahaan transportasi daring 

memaksimalkan kualitas pelayanan, sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan serta 

memperoleh loyalitas dan membuat pelanggan merekomendasikan jasa transportasi daring 

kepada yang lainnya. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel-

variabel lain di luar variabel yang telah dibahas dalam penelitian ini dan variabel lain yang 

memiliki hubungan dengan loyalitas pelanggan seperti product quality, brand image, trust, 

dan lain-lain. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk pengambilan sampel yang dapat 

mewakili setiap wilayah yang telah ditentukan dalam penelitian agar setiap responden dapat 

mewakili subjek penelitian yang sesuai.  
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