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ABSTRACT 
 

This study aims to analyze the factors that influence Customer Satisfaction, including: 
Price, Promotion, and Service Quality. This study also wants to analyze the effect of 
Price, Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction on Reuse Decisions and 
analyze how Customer Satisfaction mediates the effect of Price, Promotion, Service 
Quality on Reuse Decisions. The population in this study were customers who had 
used online transportation. The sampling used was this sample was probability 
sampling. The research method used was quantitative with SEM-PLS. Based on the 
analysis in this study, the results obtained were: Price does not have a significant 
effect on Customer Satisfaction; Promotion has a positive and significant effect on 
Customer Satisfaction; Service Quality has an effect on Customer Satisfaction; 
Customer Satisfaction has a positive and significant effect on Reuse Decisions; Price 
has an effect on Reuse Decisions; Promotion has no effect on Reuse Decisions; Service 
Quality has a positive and significant effect on Reuse Decisions; Customer 
Satisfaction failed to mediate the effect of Price on Reuse Decisions; Customer 
Satisfaction successfully mediates Promotion, Service Quality on Reuse Decisions. 

Keywords: Price, Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction, Reuse 

Decisions 
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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi 
Kepuasan Pelanggan, diantaranya : Harga, Promosi, dan Kualitas Layanan,. Penelitian 
ini juga ingin menganalisis pengaruh Harga, Promosi, Kualitas Layanan, Kepuasan 
Pelanggan terhadap Keputusan penggunaan kembali Kembali serta menganalisis 
bagaimana Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh Harga, Promosi, Kualitas 
Layanan terhadap Keputusan penggunaan kembali Kembali. Populasi dalam 
penelitian ini pelanggan yang pernah menggunakan transportasi online. pengambilan 
sampel yang digunakan adalah sampel ini ialah probability sampling. Metode 
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan SEM-PLS. Berdasarkan analisis 
pada penelitian ini diperoleh hasil bahwa : Harga tidak berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan; Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan; 
Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan 
penggunaan kembali Kembali; Harga berpengaruh terhadap Keputusan penggunaan 
kembali Kembali; Promosi tidak berpengaruh terhadap Keputusan penggunaan 
kembali Kembali; Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Keputusan penggunaan kembali Kembali; Kepuasan Pelanggan tidak berhasil 
memediasi pengaruh Harga terhadap Keputusan penggunaan kembali Kembali; 
Kepuasan Pelanggan berhasil memediasi Promosi, Kualitas Layanan terhadap 
Keputusan penggunaan kembali Kembali. 

Kata Kunci: Harga, Promosi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, 
Keputusan penggunaan kembali Kembali 
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