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ABSTRACT
Users of online transport services have grown rapidly because with online transportation can save time in activity. This is incomparable with the drop in Grab's online transportation services index on the Top Brand Index, which is down from 2020-2023. The aim of this study is to test the impact of E-service quality and brand image on customer loyalty of Grab Bike, as well as customer satisfaction as a mediator, in Kab.Bandung. The study uses quantitative methodology and collects primary data through the dissemination of questionnaires that have been validated and deemed reliable, and has been tested to ensure that classical assumption criteria are met. In testing the hypothesis performed double regression analysis and Sobel test, using software SPSS version 27. This research uses the Likert scale and belongs to cross-sectional research or one-time research. The large sample consisted of 120 respondents selected using convenience sampling techniques. The results of this study show that the quality of electronic services does not affect customer loyalty, but indirectly, the quality Of electronic services affects the loyalty of customers through customer satisfaction
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ABSTRAK
Pengguna jasa transportasi online telah meningkat pesat karena dengan transportasi online dapat menghemat waktu dalam beraktivitas. Hal ini tidak sebanding dengan penurunan indeks jasa transportasi online Grab pada Top Brand Index yang mengalami penurunan dari tahun 2020 - 2023. Tujuan dari studi ini yaitu untuk menguji pengaruh E-service quality dan Brand image Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab Bike, serta Kepuasan Pelanggan berperan sebagai mediasi, di Kab.Bandung. Studi ini menggunakan metodologi kuantitatif serta mengumpulkan data primer melalui penyebaran kuesioner yang telah divalidasi dan dianggap reliabel, serta telah melalui pengujian untuk memastikan terpenuhinya kriteria asumsi klasik. Dalam menguji hipotesis dilakukan analisis regresi berganda dan uji Sobel, menggunakan software SPSS versi 27. Penelitian ini menggunakan skala Likert dan tergolong penelitian cross-sectional atau penelitian satu kali. Besar sampel penelitian terdiri dari 120 responden yang dipilih menggunakan teknik convenience sampling. Dari hasil studi ini menunjukkan kualitas layanan elektronik tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, tetapi secara tidak langsung kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
Kata Kunci : E-service quality, Brand image, Kepuasan pelanggan, Loyalitas pelanggan
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PENDAHULUAN

[bookmark: _Hlk169119765]Berkat pekembangan begitu pesat dalam ilmu pengetahuan dan teknologi, hampir setiap aspek kehidupan manusia menjadi lebih mudah. Dengan munculnya internet, kemajuan teknologi telah meningkat pesat. Transportasi dapat dikatakan memiliki peran yang signifikan dalam mencapai tujuan pembangunan ekonomi. Dalam kehidupan pelayanan transportasi juga sangat penting, bukan hanya sebagai sarana perpindahan orang dan barang, tetapi sebagai salah satu cara untuk menghemat waktu. Smartphone hadir memberikan kenyamanan dan kemudahan berkomunikasi sehingga banyak orang yang tertarik menggunakan smartphone. 
[bookmark: _Hlk169119808]Gambar 1 Data Penggunaan Smartphone di Indonesia 
[bookmark: _Hlk169119841][image: ]Sumber: Statista,2023
[bookmark: _Hlk169119870][bookmark: _Hlk169119931]Gambar 1 menggambarkan pengguna smartphone di Indonesia meningkat secara signifikan. Hal ini membuktikan banyaknya pengguna smartphone di Indonesia yang dilihat sebagai kesempatan bagi para pelaku bisnis untuk menghasilkan keuntungan lebih. Para pelaku bisnis telah merancang aplikasi yang terhubung dengan smartphone dan dijual pada Playstore atau Appstore sehingga para pengguna smartphone dapat mendownload dan terhubung dengan perusahaan, yang salah satunya adalah perusahaan  Grab. 
[bookmark: _Toc152255700]Di Indonesia memasuki jenis bisnis online baru berbasis aplikasi mobile smartphone seperti Uber, Grab, Gojek, Indrive, maxime dan lainnya. Uber merupakan aplikasi yang pertama kali menerapkan bisnis dengan model seperti ini yang didrikan di San Francisco pada tahun 2009 (teknovidia.com). Kemudian diikuti oleh aplikasi ojek online lainnya seperti Gojek,Grab, dan sejenisnya.
Gambar 1 Moda Transportasi Paling Banyak Digunakan (2022)
[image: ]




[bookmark: _Hlk169120140]Sumber : databoks.katadata.co.id
[bookmark: _Hlk169120085]Gambar 2 menunjukkan bahwa moda transportasi yang paling sering digunakan yaitu kendaraan pribadi namun untuk transportasi umum yaitu banyaknya pengguna ojek online dibanding dengan angkutan umum lainnya. Hal ini membuktikan bahwa dengan banyaknya pengguna smartphone di Indonesia meningkat pula pengguna layanan transportasi online karena dengan transportasi online dapat menghemat waktu pengguna dalam beraktivitas. Grab sendiri menyediakan layanan seperti GrabTaxi, GrabCar, GrabBike, GrabExpress, GrabFood, GrabPay, GrabShare, GrabRent, GrabMart, GrabChat dan banyak lagi. Di Indonesia saat ini Grab tersedia di 241 kota (Grab.com).
[bookmark: _Toc161746538]Tabel 1 Pengguna Aplikasi Transportasi Online tahun 2020
	Nama
	Nilai / Persen

	Grab
	21,3

	Gojek
	19,4

	Anterin
	0,3

	Bonceng
	0,3

	maxim
	0,3

	Fast Go
	0,2

	Lainnya
	0,1

	Tidak pernah
	58,1


[bookmark: _Toc150931555][bookmark: _Toc151205772][bookmark: _Toc151206096]Sumber : databoks.katadata.co.id
Tabel 2 Data TBI (Top Brand Index) Mengenai Layanan Transportasi Online Tahun 2020-2023
	Nama Brand
	Top Brand Index (TBI)

	
	2020
	2021
	2022
	2023

	Gojek
	47.3%
	53%
	54,7%
	55%

	Grab
	43.5%
	39.7%
	36.7%
	35.3%


Sumber : Top Brand Award
[bookmark: _Hlk169120223][bookmark: _Hlk169120819]Dari 2 tabel di atas menunjukkan bahwa Grab pada tahun 2020 menempati peringkat pertama namun di tahun selanjutnya Grab menempati peringkat kedua, Grab mengalami penurunan  tahun 2021-2023 (TBI, 2023). Kondisi ini mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan Grab telah menurun. Dugaan ini juga dikuatkan dengan 3 indikator pengukuran top brand yaitu, merek yang akan dipilih lagi di masa depan (future intention) merek yang terakhir kali dibeli atau digunakan (last used), dan merek yang paling diingat (top of mind), dimana dalam masalah ini termasuk future intention. Loyalitas sangat diperlukan untuk keberlangsungan suatu perusahaan, jika loyalitas menurun maka keuntungan perusahaan akan menurun. Maka perlu untuk mencari tahu penyebab loyalitas menurun, faktor apa yang telah mempengaruhi turunnya loyalitas.
[bookmark: _Hlk168836015][bookmark: _Hlk151027480][bookmark: _Hlk168836040][bookmark: _Hlk149825669][bookmark: _Hlk168836072][bookmark: _Hlk151024058]Berdasarkan penelitian Latifah & Dora (2023) membuktikan  kualitas layanan elektronik mempunyai pengaruh terhadap customer loyalty. Studi oleh Mahendri & Azah (2023) Menampilkan temuan bahwa kualitas layanan elektronik mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. Dalam studi Saputra & Padmantyo (2023) Menunjukkan bahwa persepsi terhadap suatu merek mempunyai dampak yang baik dan besar terhadap tingkat komitmen konsumen. Hasil dari studi Harahap et al., (2023) membuktikan customer satisfaction memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil temuan Sugiarsih Duki Saputri (2019) ditemukan bahwa tingkat kepuasan konsumen berdampak langsung pada loyalitas konsumen, sementara menurut Qonita (2023)  customer satisfaction. tidak mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen.
[bookmark: _Hlk168836211]Berdasarkan studi terdahulu yaitu Felsi et al., (2022) membuktikan pengaruh positif serta subtansial terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan yang dimiliki kualitas layanan dan citra merek . Temuan oleh Prayitno (2023) membuktikan kepuasan konsumen memediasi hubungan antara kualitas layanan elektronik dan loyalitas pelanggan. Hasil temuan Pradana & Achmad (2023) membuktikan customer satisfaction berperan dalam memediator hubungan antara brand image terhadap customer loyalty.
Jadi berdasarkan uraian masalah yang sudah disajikan dan beberapa riset terdahulu yang sudah dilakukan maka studi ini mempunyai tujuan untuk menganalisis dan mengkaji mengenai pengaruh kualitas layanan elektronik, citra merek terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi oleh kepuasan konsumen pengguna layanan Grab Bike.
Rizkie Widokarti et al., (2023) menyatakan bahwa kualitas layanan elektronik mencakup banyak hal, Situs web ini menawarkan serangkaian produk dan layanan yang dipersonalisasi, serta e-merchandising, dukungan layanan pelanggan, dan pengiriman layanan. Kualitas layanan elektronik tidak hanya mencakup interaksi konsumen di situs web tetapi juga semua proses yang terlibat dalam penyediaan layanan elektronik. Layanan elektronik mengacu pada layanan elektronik yang diakses dengan internet juga memberikan bantuan untuk menyelesaikan masalah, menyelesaikan tugas, maupun melakukan transaksi (Latief et al., 2023). Menurut Kotler dalam Tjiptono (2014) dalam penelitian Vicramaditya (2021) juga menyatakan bahwa pelangganlah yang menilai kualitas layanan sebuah perusahaan karena mereka adalah pihak yang membeli dan menggunakan jasanya. Dengan demikian, Pengguna aplikasi seluler berhak mengevaluasi kualitas layanan yang ditawarkan oleh aplikasi seluler. Menurut Latifah & Dora (2023) penilaian situs web bebas masalah oleh pelanggan didasarkan pada empat dimensi utama: efektivitas, kepatuhan, ketersediaan sistem, dan privasi.
Brand image adalah keseluruhan persepsi mengenai produk atau merek yang didasarkan pada data atau informasi dan pengalaman sebelumnya (Gusti Ayu, 2023). Menurut Sangkay, (2021) citra merek mengacu pada kumpulan pemikiran dan persepsi orang tentang suatu bisnis. Citra merek yang baik dapat meningkatkan kesuksesan perusahaan, sedangkan citra merek yang negatif dapat merusak stabilitas perusahaan. Citra merek diukur menggunakan empat dimensi, yaitu dimensi yang disebutkan oleh Lestyowati (2019) yaitu identitas merek, asosiasi merek, kepribadian merek, manfaat merek & perilaku, sikap merek
Menurut Pradana & Achmad (2023) kepuasan konsumen adalah evaluasi setelah melakukan transaksi, yang dimana produk atau jasa tersebut setidaknya sama atau melebihi harapan konsumen serta mempunyai tujuan yang sangat signifikan. Kepuasan pelanggan, meskipun adalah indikator rendah dalam retensi pelanggan, memerlukan pemantauan dan peningkatan terus-menerus oleh organisasi yang beroperasi di industri yang sangat kompetitif. Kepuasan pelanggan dicapai ketika harapan mereka terpenuhi atau terlampaui. Jika tidak, konsumen akan mengalami ketidakpuasan. (Felsi et al., 2022). Rao (2015) menggunakan 3 indikator dalam mengukur kepuasan pelanggan yaitu kesenangan yang dirasakan pelanggan, perasaan terpenuhinya harapan pelanggan, ketepatan keputusan untuk menggunakan barang atau layanan tersebut.
Loyalitas konsumen yaitu konsumen yang selalu membeli kembali barang dan layanan tetapi tidak hanya itu, namun menunjukkan pula komitmen  yang kuat serta sikap positif terhadap penawaran perusahaan. Namun juga pelanggan setia ini bahkan mempromosikan produk atau layanan kepada orang lain. (Tojiri & Rusdian, 2023). Kotler dan Keller (2016) konsumen setia merupakan konsumen yang sangat berkomitmen untuk terus membeli atau mendukung bisnis atau merek tertentu di masa depan. Kelangsungan hidup perusahaan bergantung pada bagaimana upaya perusahaan dalam manarik dan mempertahankan konsumen. Untuk menumbuhkan loyalitas konsumen, bisnis perlu terhubung dengan pelanggan secara pribadi dan memahami keinginan, tujuan, dan persyaratan mereka. Loyalitas pelanggan muncul ketika individu merasa puas dan yakin pada sebuah produk maupun layanan, sehingga mengarah pada loyalitas pada penawaran perusahaan. (Erchikka & Hidayat, 2022). Terdapat 4 indikator yang disebutkan oleh Yuliawati dalam Nurkhomaria dkk (2022), secara khusus, hal ini mengacu pada tindakan melakukan pembelian kembali secara konsisten, membeli berbagai kategori layanan maupun produk, merekomendasikan kepada orang lain, serta menunjukkan penolakan pada pengaruh pesaing. Berdasarkan informasi yang diberikan, hipotesis berikut diajukan:
H1 : E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
H2: Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
H3 : E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H4: Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
H5: Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty
H6: Kepuasan konsumen berperan dalam memediasi pengaruh E-Service Quality terhadap loyalitas konsumen Grab Bike di Kab.Bandung.
H7: Kepuasan konsumen berperan dalam memediasi pengaruh Brand Image terhadap loyalitas konsumen Grab Bike di Kab.Bandung.
Didasarkan pada penjelasan yang telah diberikan mengenai pengaruh e-service quality serta brand image terhadap loyalitas konsumen, dengan customer satisfaction berperan sebagai mediasi, dengan demikian dapat digambarkan model konseptual sebagai berikut:
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Gambar 3 Model Konseptual

METODE PENELITIAN
[bookmark: _Hlk169120999]Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasilnya disajikan secara pendekatan deskriptif sebagai pendamping pendekatan kuantitatif. Temuan berupa data primer yang didapatkan dari responden yang mengisi  kuesioner yang disebarkan secara online melalui link Google Formulir. Responden adalah pelanggan aplikasi Grab Bike di Kabupaten Bandung. Menggunakan data sekunder yang didapat dari Top Brand Index, jurnal, buku, Grab.com, WanTek.id serta databoks.
Kuesioner dirancang menggunakan skala Likert dimana responden memilih 1 dari 5 opsi berdasarkan setiap indikator yang diukur, skor maksimal yang diberikan nilai 5 dan skor minimal yang diberikan nilai 1. 
[bookmark: _Hlk169121032][bookmark: _Hlk169121294][bookmark: _Hlk169121380]Penelitian ini tergolong penelitian cross-sectional atau penelitian satu kali, dimana data akan diperoleh kemudian dikumpulkan dalam jangka waktu tertentu. Studi ini menggunakan sampel yang berjumlah 120 responden yang ditetapkan dengan menerapkan teknik convenience sampling. Selanjutnya untuk kriteria responden yaitu, pria maupun wanita dengan rentang usia lebih dari 17 tahun yang berdomisili di Kab.Bandung serta sudah pernah bertransaksi lebih dari 3 (tiga) kali selama 3 bulan terakhir. Sumber data pada penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner yang sudah dinyatakan valid dan reliabel serta sudah lulus melewati uji asumsi klasik untuk melakukan pengujian hipotesis pada penelitian ini menggunakan regresi berganda dan uji sobel. Alat bantu yang digunakan adalah SPSS versi 27 dan kalkulator sobel.

HASIL 

Jumlah responden yang dikumpulkan yaitu sebanyak 120 responden yang pernah menggunakan Grab Bike lebih dari 3 kali dalam 3 bulan terakhir. Responden pada penelitian ini yaitu pria maupun wanita yang memiliki usia lebih dari 17 tahun pengguna Grab Bike yang bertempat tinggal di Kab.Bandung yang didominasi oleh wanita (79,2 %), dengan rentang usia 17-21 tahun (72,6%), dengan pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa (81,8 %). Penjelasan ini penting untuk disampaikan karena terkait jawaban yang diberikan pada pelanggan Grab Bike atas semua pertanyaan yang diajukan pada kuesioner memenuhi kriteria karakteristik responden yang sudah ditetapkan.

Tabel 3 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
	Item Pernyataan
	R Hitung 
	Keterangan
	Cronbach’s Alpha
	Keterangan

	E-Service Quality (X1)

	Aplikasi grab mudah digunakan
	0,573
	Valid
	

0,745

	Reliabel

	Aplikasi Grab memberi kemudahan dalam bertransaksi
	0,702
	Valid
	
	

	Sistem aplikasi Grab  memberikan respon dengan cepat atas keluhan pelanggan
	0,760
	Valid
	
	

	Waktu tempuh yang dijanjikan aplikasi Grab untuk layanan Grab Bike sesuai dengan waktu tempuh yang diterima  
	0,810
	Valid
	
	

	Aplikasi Grab tidak pernah error saat digunakan
	0,707
	Valid
	
	

	Brand Image (X2)

	Logo transportasi online Grab mudah dikenali
	0,719
	Valid
	0,631
	Reliabel

	Grab dikenal sebagai aplikasi transportasi online yang mudah digunakan
	0,622
	Valid
	
	

	Grab dikenal sebagai aplikasi ojek online yang murah
	0,727
	Valid
	
	

	Grab adalah aplikasi transportasi online yang cepat merespon pesanan pelanggan
	0,692
	Valid
	
	

	Kepuasan Pelanggan (Y)

	Saya senang menggunakan Grab Bike sesuai dengan harapan saya
	0,846
	Valid
	0,770
	Reliabel

	Saya senang telah memutuskan menggunakan Grab Bike sebagai pilihan transportasi
	0,838
	Valid
	
	

	Saya senang atas kinerja driver pada saat pengantaran
	0,800
	Valid
	
	

	Loyalitas Pelanggan (Z)

	Saya akan selalu berkomitmen menggunakan jasa Grab saat membutuhkan
	0,840
	Valid
	0,847
	Reliabel

	Saya tertarik juga menggunakan layanan lain yang ditawarkan Grab
	0,768
	Valid
	
	

	Saya merekomendasikan Grab kepada orang lain
	0,836
	Valid
	
	

	Saya tetap akan menggunakan  Grab
	0,867
	Valid
	
	


Sumber : Data Olahan SPSS 27, 2024

Dapat diketahui bahwa rtabel product momen dalam penelitian ini yaitu sebesar 0,2638 maka semua instrumen penelitian ini dinyatakan valid. Kemudian dalam pengujian cronbach’s alpha dengan kriteria apabila reliabilitas berkisar 0,60 maka instrumen penelitian dapat diterima (Sekaran & Bougie, 2017). Semua instrumen dinyatakan reliabel karena cronbach’s alpha lebih dari 0,60.
Tabel 4 Uji Asum si Klasik
	Jenis Uji Asumsi Klasik
	Kriteria Penerimaan Hasil Uji
	Hasil Uji
	Interpretasi

	Uji Normalitas persamaan 1
(Pengaruh X1 dan X2 terhadap Y)
Uji Normalitas persamaan 2
(Pengaruh X1, X2 dan Y terhadap Z)
	(Sig) ≥0,05

	(Sig) = 0,200



(Sig) = 0,069
	Data berdistribusi normal

	Uji Multikolinearitas persamaan 1 (Pengaruh X1 dan X2 Terhadap Y)



Uji Multikolinearitas persamaan 2 (Pengaruh X1, X2 dan Y terhadap Z)
	Tolerance value > 0.10 dan VIF < 10

	Tolerance value = 0,658 atau VIF = 1.519
Tolerance value = 0,658 atau VIF = 1.519

Tolerance value = 0,556 atau VIF = 1.798
Tolerance value = 0,585 atau VIF = 1.708
Tolerance value = 0,576 atau VIF = 1.736
	Tidak terdapat korelasi antar variabel independen

	Uji Heteroskedastisitas persamaan 1 (Pengaruh X1 dan X2 Terhadap Y)
	(Sig) ≥0,05
	(Sig) = 0.681
(Sig) = 0.304
	Terdapat kesamaan
Varian dari residual pada model regresi

	Uji Heteroskedastisitas persamaan 2 (Pengaruh X1, X2 dan Y terhadap Z)
	
	(Sig) = 0.371
(Sig) = 0.488
(Sig) = 0.154
	


Sumber : Data olahan SPSS 27, 2024

Hasilnya menunjukkan bahwa uji normalitas model regresi pertama dan kedua menunjukkan distribusi normal. Hasil uji multikolinearitas pada model regresi pertama dan kedua membuktikan tidak terdapat multikolinearitas pada data atau model. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel independen dalam model regresi tidak berkorelasi satu sama lain. Selain itu, hasil uji heteroskedastisitas yang diketahui telah menunjukkan Tidak terdeteksi adanya heteroskedastisitas baik pada model regresi berganda pertama maupun kedua. Selain itu, tidak ada satu pun variabel independen yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap nilai absolute residual. Oleh karena itu, temuan ini memenuhi kriteria untuk menggunakan analisis regresi berganda.
Tabel 5 Analisis Regresi Berganda 1
	
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	

	Model
	B
	Std.Error
	Beta
	T value
	Sig

	1
	(Constant)
E-Service Quality
Brand Image
	.674
.296
.333
	1.290
.064
.087
	
	.522
4.632
3.819
	.602
.000
.000

	
	
	
	
	.401
.330
	
	

	          a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan


Sumber : Data olahan SPSS 27, 2024

Berikut ini merupakan persamaan regresi berganda sebagai berikut:
Y = 0,674 + 0,296X1 + 0,333X2
Nilai konstanta sebesar 0,674 dapat diketahui dengan mengacu pada persemaan regresi berganda pertama yang menunjukkan jika variabel X1 dan X2 bernilai nol, maka Y bernilai 0,674 satuan. X1 berpengaruh positif dan signifikan terhadap Y seperti yang dibuktikan oleh nilai Koefisien (B) sebesar 0,296 dengan thitung 4,632 lebih besar dari ttabel yaitu 1,657982 dan nilai signifikansi < 0,001 lebih kecil dari 0,05. Sedangkan X2 berpengaruh positif dan signifikan terhadap Y, seperti yang dapat ditunjukkan oleh nilai koefisien (B) sebesar 0,333 dengan thitung 3,819 lebih besar dari ttabel yaitu 1,657982 dan nilai signifikansi < 0,001 lebih kecil dari 0,05.
Tabel 6 Analisis Regresi Berganda 2 
	
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	

	Model 
	B
	Std. Error
	Beta
	T value
	Sig

	1
	(Constant)
E-Service Quality
Brand Image
Kepuasan pelanggan
	-2.516
-.028
.408
.929
	1.555
.084
.112
.111
	
	-1.618
-.334
3.657
8.342
	.108
.739
.000
.000

	
	
	
	
	-.025
.271
.624
	
	

	       a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan


Sumber : Data olahan SPSS 27, 2024

Berikut ini merupakan persamaan regresi berganda sebagai berikut :
[bookmark: _Hlk169123870]Z = -2,516  - 0,028X1 + 0,408X2 + 0,929Y
Berdasarkan persamaan regresi berganda kedua, nilai konstanta sebesar -2,516 yang membuktikan bahwa jika X1, X2, serta Y bernilai nol, maka Z bernilai          -2.516 satuan. Berdasarkan data, X1 tidak berpengaruh positif dan signifikan tehadap Z seperti yang ditunjukkan dari nilai koefisien (B) sebesar -0,028 serta didukung dengan nilai thitung -0,334 lebih kecil dari ttabel yaitu 1,658096 dan nilai signifikansi 0,108 lebih besar dari 0,05. Sedangkan X2 berpengaruh positif dan signifikan terhadap Z seperti yang ditunjukkan oleh nilai koesifisien (B) sebesar 0,408 dengan nilai thitung 3,657 lebih besar dari ttabel yaitu 1,658096 dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Y juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Z seperti yang ditunjukkan dari nilai koefisien (B) sebesar 0,929 dengan nilai thitung 8,342 lebih besar dari ttabel yaitu 1,658096 dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05.
Tabel 7 Uji Sobel
	Hubungan antar Variabel
	A
	B
	Sa
	Sb
	Hasil Uji Sobel (T Hitung dan P value )
	Kriteria Penerimaan Uji Sobel
	Interpretasi

	Y →X1→ Z
	0,296
	0,929
	0,064
	0,111
	thitung =4.0480

P value = 0,000
	thitung > ttabel = 1,980448 dan P value < 0.05
	Y berperan dalam memediasi X1 terhadap Z

	Y →X2→ Z
	0,333
	0,929
	0,087
	0,111
	thitung =3.4808

P value = 0,000
	thitung > ttabel = 1,980448
dan P value < 0.05
	Y berperan dalam memediasi X2 terhadap Z



	    Tabel diatas menunjukkan hasil dari uji peran Y dalam memediasi pengaruh X1 terhadap Z. Dari uji sobel tersebut hasilnya didapat thitung Y memediasi pengaruh X1 terhadap Z sebesar 4.0480 lebih besar dari ttabel yaitu 1,980448 dan p value 0,000. Maka dari itu Y berperan memediasi pengaruh X1 terhadap Z. 
       Kemudian  hasil dari uji peran Y dalam memediasi pengaruh X2 terhadap Z. Dari uji sobel tersebut hasilnya didapat thitung Y memediasi pengaruh X2 terhadap Z sebesar 3.4808 lebih besar dari ttabel yaitu 1,980448 serta p value 0,000. Maka Y berperan memediasi pengaruh X2 terhadap Z.
PEMBAHASAN 
	   Pengujian H1 menunjukkan bahwa H0 ditolak. kualitas layanan elektronik mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan studi ini menguatkan temuan Vicramaditya (2021) tentang hubungan positif dan substansial antara kepuasan konsumen dengan kualitas layanan elektronik. Jadi, hasil temuan ini dapat mendukung temuan sebelumnya dalam industri jasa, khususnya transportasi online.
     Hasil dari pengujian H2 menunjukkan keberhasilannya dalam menolak H0. Yang dimana hasilnya menununjukkan citra merek  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan Felsi dkk (2022) membuktikan Brand image mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan objek yang sama yaitu transportasi online. Oleh karena itu, hasil temuan ini menguatkan hasil temuan sebelumnya. Pengujian H3 hasilnya menunjukkan kegagalan dalam menolak H0. Ini menunjukkan E-Service Quality tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty. Berbeda dengan hasil temuan Mahendri serta Azah (2023) membuktikan kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh terhadap customer loyalty. Namun temuan ini didukung oleh studi Nurkhomaria dkk (2022) yang membuktikan kualitas layanan elektronik tidak memiliki pengaruh terhadap customer loyalty.  
Selanjutnya pengujian H4 menunjukkan keberhasilannya menolak H0. Hal ini membuktikan bahwa loyalitas pelanggan berkorelasi positif dan signifikan dengan brand image. Temuan sebelumnya oleh (Gusti Ayu, 2023) mendukung hasil temuan ini dengan menegaskan bahwa Brand image  memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian hasil dari temuan ini mendukung temuan terdahulu dengan industri yang sama yaitu layanan.  Dengan menolak H0, maka hasil uji H5 menunjukkan keberhasilan. Hasilnya menunjukkan kepuasan konsumen berpengaruh positif serta signifikan terhadap customer loyalty. Hasil studi oleh Sugiarsih Duki Saputri (2019) mendukung temuan ini yang menunjukkan kepuasan berpengaruh langsung terhadap customer loyalty. Oleh karena itu, temuan penelitian ini mendukung temuan sebelumnya di bidang jasa. 
Hasil pengujian H6 menunjukkan keberhasilan dalam menolak H0. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara e-service quality terhadap customer loyalty. Hasil dari studi Tanzil (2023) menunjukkan customer satisfaction memediasi hubungan antara kualitas pelayanan elektronik terhadap  cutomer loyalty. Dengan demikian, hasil penelitian ini didukung oleh temuan terdahulu dengan objek yang sama mengenai layanan. Kemudian hasil pengujian H7 menunjukkan keberhasilan dalam menolak H0. Oleh karena itu, customer satisfaction memediasi pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan. Pradana serta Achmad (2023) membuktikan kepuasan konsumen memoderasi hubungan antara citra merek terhadap customer loyalty dalam sektor layanan. Dengan demikian Penelitian sebelumnya dapat memperkuat kesimpulan yang diambil dari penelitian ini.
PENUTUP
Tujuh hipotesis yang telah dibuktikan dalam penelitian ini. Hasilnya terdapat satu hipotesis yang tidak berpengaruh yaitu kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas pelanggan sedangkan 6 lainnya terbukti berpengaruh positif dan signifikan
Selanjutnya kemanfaatan dari studi ini dapat berguna untuk kepentingan ilmiah juga manajerial. Untuk kepentingan ilmiah hasil penelitian ini belum cukup kuat untuk menarik kesimpulan mayor maka sebaiknya masih dapat dilakukan studi yang sama di lokasi yang berbeda supaya dikemudian hari dapat dijadikan sebagai dasar keputusan strategis. 
Untuk saat ini hasil dari temuan ini membuktikan kualitas layanan elektronik serta Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty serta peran kepuasan konsumen berperan dalam memediasi E-service quality terhadap customer loyalty begitupun dengan peran customer satisfacton berperan dalam memediator citra merek terhadap loyalitas konsumen.
Dari  temuan ini hasilnya diharapkan akan berguna bagi Grab Indonesia dalam menetapkan strategi pemasaran yang lebih baik lagi. Terutama dalam pelayanan pelanggan dibagian aplikasi untuk menjadi perhatian. Selain itu Grab Indonesia memiliki kemampuan untuk melakukan upaya terbaik untuk mempertahankan kepuasaan pelanggan atas kinerja driver pada saat pengantaran. Kepuasan konsumen dapat mempengaruhi loyalitas konsumen, sementara Customer satisfaction dapat ditentukan oleh kualitas layanan elektronik. Semakin bagus kualitas layanan elektronik, semakin bagus pula kepuasan konsumen serta customer loyalty terhadap sebuah produk atau jasa. Dengan demikian, Grab Indonesia memiliki kemampuan untuk melakukan yang terbaik untuk meningkatkan E-service quality dan mempertahankan Brand image dari Grab Bike untuk membantu meningkatkan kepuasan pelanggan, yang dapat membuat mereka lebih loyal.
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