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ABSTRAK 

 

Erwin Dinata / 24209018 / Pengaruh Promosi, Harga, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Grab Di Kota Jakarta Pusat / Dosen Pembimbing: Ir. Dergibson Siagian, 

M.M. 

Grab merupakan layanan transportasi yang bertujuan untuk memberikan alternatif berkendara 

bagi para pengemudi dan penumpang yang menekankan pada kecepatan, keselamatan, dan 

kepastian. Dengan menjadi layanan transportasi yang paling sering digunakan, Grab dituntut 

untuk mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan dari konsumen sehingga konsumen dapat 

merasakan kepuasan setelah menggunakan Grab. Terdapat faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen yaitu promosi, harga, dan kualitas pelayanan. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh promosi, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Grab di kota Jakarta Pusat. 

Promosi adalah suatu usaha yang dilakukan perusahaan untuk memberikan informasi serta 

memperkenalkan produk kepada konsumen melalui media dengan sesering mungkin untuk 

membangun kedekatan produk dengan pedagang dan konsumen dengan harapan produk yang 

ditawarkan dapat dibeli oleh konsumen. Harga adalah jumlah uang yang harus dibayarkan 

pelanggan untuk mendapatkan produk. Kualitas Pelayanan adalah totalitas fitur dan karakteristik 

produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 

dinyatakan atau tersirat. 

Subjek penelitian ini yaitu konsumen Grab yang berdomisili di kota Jakarta Pusat. Metode 

pengumpulan data yang digunakan yaitu dengan cara penyebaran kuesioner melalui Google 

Forms mengenai variabel dalam penelitian ini yaitu promosi, harga, kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Non probability 

sampling dengan pendekatan judgement sampling, jumlah sampel 120 orang. Teknik analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, 

uji asumsi klasik dan analisis regresi linear berganda dan pengujian hipotesis. Hasil data 

penelitian diolah dengan menggunakan program IBM SPSS Statistic 25.  

Hasil uji asumsi klasik menunjukan bahwa model regresi memenuhi asumsi yaitu residu 

berdistribusi normal, tidak terjadi heteroskedastisitas, dan bebas dari multikolinearitas. Hasil 

analisis regresi berganda menentukan model regresi dapat digunakan untuk mengidentifikasi 

pengaruh promosi, harga, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah promosi, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Grab di kota Jakarta Pusat. 

Kata Kunci: Promosi, Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

 

Erwin Dinata / 24209018 / The Influence of Promotion, Price, and Service Quality on Grab 

Consumer Satisfaction in Central Jakarta City / Supervisor: Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

Grab is a transportation service that aims to provide an alternative way of driving for drivers 

and passengers that emphasizes speed, safety, and certainty. By becoming the most frequently 

used transportation service, Grab is required to be able to meet the needs and desires of 

consumers so that consumers can feel satisfied after using Grab. There are factors that can affect 

consumer satisfaction, namely promotion, price, and service quality. The purpose of this study 

was to determine the effect of promotion, price, and service quality on Grab consumer 

satisfaction in Central Jakarta City. 

Promotion is an effort made by a company to provide information and introduce products to 

consumers through the media as often as possible to build product closeness with traders and 

consumers in the hope that the products offered can be purchased by consumers. Price is the 

amount of money that customers must pay to get a product. Service Quality is the totality of 

features and characteristics of a product or service that depends on its ability to satisfy stated 

or implied needs. 

The subjects of this study were Grab consumers who live in Central Jakarta City. The data 

collection method used was by distributing questionnaires via Google Forms regarding the 

variables in this study, namely promotion, price, service quality and customer satisfaction. The 

sampling technique in this study was Non-probability sampling with a judgment sampling 

approach, the number of samples was 120 people. The data analysis techniques used in this study 

were validity testing, reliability testing, descriptive analysis, classical assumption testing and 

multiple linear regression analysis and hypothesis testing. The results of the research data were 

processed using the IBM SPSS Statistic 25 program. 

The results of the classical assumption test showed that the regression model met the 

assumptions, namely that the residuals were normally distributed, there was no 

heteroscedasticity, and were free from multicollinearity. The results of the multiple regression 

analysis determined that the regression model could be used to identify the effect of promotion, 

price, and service quality on customer satisfaction. 

The conclusion of this study is that promotion, price, and service quality have a positive and 

significant effect on Grab customer satisfaction in Central Jakarta. 

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