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ABSTRACT 

 
 

A. DEA NOVERA (115210275) 

B. THE EFFECT OF PROMOTION AND SERVICE QUALITY ON 

CONSUMER LOYALTY WITH CONSUMER SATISFACTION AS A 

MEDIATION VARIABLE ON USERS OF GRAB ONLINE 

TRANSPORTATION IN JAKARTA 

C. XVII + 126 Pages, 37 Tables, 6 Pictures, 5 Attachments 

D. MARKETING MANAGEMENT 

E. Abstract: This research aims to determine the effect of promotions and 

service quality on consumer loyalty with consumer satisfaction as a 

mediating variable on Grab online transportation users in Jakarta. Grab 

provides promotions through various media such as social media, 

billboards, websites, applications, and so on which aim to attract consumer 

interest. The population studied in this research were Grab online 

transportation users in Jakarta. The method used in this research is 

descriptive research with a quantitative approach by distributing 

questionnaires online via Google Form. In this research, the number of 

samples used was 300 respondents who used Grab online transportation in 

Jakarta. This research uses a non-probability sampling technique with a 

purposive sampling approach, where the sample must comply with 

predetermined criteria. Questionnaire statements are measured to measure 

promotions, service quality, consumer satisfaction, and consumer loyalty. 

Data were analyzed using the SEM (Structural Equation Modeling) method 

via the SmartPLS software application version 4.1.0.9. The results of this 

research show that promotions and service quality have a positive and 

significant influence on consumer loyalty. Promotion and service quality 

have a positive and significant influence on consumer satisfaction. 

Consumer satisfaction has a positive and significant influence on consumer 

loyalty. Promotion and service quality have a positive and significant 

influence on consumer loyalty through consumer satisfaction. 

F. Promotion, service quality, consumer satisfaction, and consumer loyalty 

G. References (2008-2024) 
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ABSTRAK 

 
 

A. DEA NOVERA (115210275) 

B. PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN KONSUMEN 

SEBAGAI VARIABEL MEDIASI TERHADAP PENGGUNA 

TRANSPORTASI ONLINE GRAB DI JAKARTA 

C. XVII + 126 Halaman, 37 Tabel, 6 Gambar, 5 Lampiran 

D. PEMASARAN 

E. Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh promosi, 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel mediasi terhadap pengguna transportasi online 

Grab di Jakarta. Grab memberikan promosi melalui berbagai macam media 

seperti media sosial, bilboard, website, aplikasi, dan sebagainya yang 

bertujuan untuk menarik minat konsumen. Populasi yang diteliti dalam 

penelitian ini adalah pengguna trasportasi online Grab di Jakarta. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan penelitian 

deskriptif dengan pendekatan kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner 

secara online melalui google form. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang 

digunakan sebanyak 300 responden yang menggunakan transportasi online 

Grab di Jakarta. Dalam penelitian ini menggunakan teknik non-probability 

sampling dengan pendekatan purposive sampling, dimana sampel harus 

sesuai dengan kriteria yang sudah ditetapkan. Pernyataan kuesioner diukur 

untuk mengukur promosi, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan 

loyalitas konsumen. Data dianalisis dengan  menggunakan metode SEM 

(Structural Equation Modeling) melalui aplikasi software SmartPLS versi 

4.1.0.9. Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa promosi dan kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Promosi dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Promosi dan 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. 

F. Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, dan Loyalitas 

Konsumen 

G. Referensi (2008-2024) 

H. Arifin DjakaSaputra, S.Kom., S.E., M.Si. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Transportasi adalah cara yang biasa digunakan untuk memindahkan 

barang atau orang dari satu lokasi ke lokasi lainnya dengan tujuan untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat, kini telah muncul berbagai 

perusahaan yang menyediakan aplikasi transportasi online. Sistem 

transportasi umum yang berbasis aplikasi dan terhubung dengan internet 

ini dikenal sebagai transportasi online (Dwijayanti et al., 2021). Di 

Indonesia banyak jenis alat transportasi yang ada seperti transportasi 

darat, laut, dan udara. Transportasi darat mendapatkan perhatian khusus 

dari pemerintah dan pengguna jasa transportasi. Selain biayanya yang 

relatif murah, transportasi darat masih menjadi pilihan utama bagi orang 

di Indonesia. Dengan adanya kemajuan teknologi maka muncul 

berbagai aplikasi bisnis berbasiskan internet (Surianto & Istriani, 2019). 

Jasa transportasi online yang semakin berkembang kini tidak hanya 

memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam mencapai berbagai 

tempat, tetapi juga menawarkan sistem yang lebih transparan dan efisien 

dengan penggunaan modal kecil. Hal ini didasarkan pada pertimbangan 

utama seperti waktu perjalanan, ketersediaan, dan fleksibilitas. 

Masyarakat kini bisa memesan layanan melalui aplikasi tanpa harus 

menunggu lama untuk mengambil barang. Dengan adanya transportasi 

online roda dua atau ojek online, kemacetan lalu lintas dapat lebih 

mudah diatasi (Paradnyana & Suryanata, 2021). 

Grab merupakan salah satu aplikasi super terkemuka di Asia 

Tenggara, yang menyediakan solusi harian termasuk layanan 

transportasi, pengiriman makanan dan kargo, pembayaran seluler, dan 

hiburan digital (Cahyu, 2019). Dengan konsep platform terbuka, Grab 
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telah berhasil mengumpulkan mitra untuk meningkatkan kualitas hidup 

pengguna di Asia Tenggara. Pada tahun 2016 dan 2017, Grab berada di 

posisi kedua setelah Gojek yang berada di posisi pertama. Namun, pada 

tahun 2018, Grab berhasil meraih posisi pertama mengalahkan Gojek. 

Sayangnya, pada tahun 2019, Grab kembali turun ke posisi kedua 

setelah Gojek. Grab terus berupaya menjangkau lebih banyak 

masyarakat melalui promosi iklan di media sosial dan aplikasi mereka 

sendiri (Bara & Prawitowati, 2020).  Promosi Grab berupa potongan 

harga yang bisa diperoleh dengan menukarkan kode promo. Menurut 

Assauri (2018) promosi merupakan upaya perusahaan untuk 

memengaruhi dan menarik perhatian calon pembeli dengan 

memanfaatkan berbagai elemen dalam bauran pemasaran. Kebijakan 

promosi ini tidak dapat dipisahkan dari strategi bauran pemasaran yang 

terintegrasi, sehingga keberhasilan dan efektivitasnya sangat 

bergantung pada kebijakan pemasaran lainnya sebagai suatu kesatuan.  

Grab merupakan salah satu aplikasi layanan transportasi terkenal di 

Asia Tenggara yang kini broperasi di Singapura, Indonesia, Filipina, 

Malaysia, Thailand, dan Vietnam. Aplikasi ini menghungkan lebih dari 

10 juta penumpang dengan sekitar 185.000 pengemudi di seluruh 

kawasan Asia Tenggara. Grab pertama kali hadir di Indonesia pada Juni 

2012 sebagai aplikasi pemesanan taksi dan sejak saat itu telah 

menyediakan berbagai pilihan transportasi, seperti  GrabCar dan 

GrabBike. Pada 14 Juli 2016, Grab menyampaikan kemajuan bisnisnya 

bahwa perusahaan mencatat pertumbuhan signifikan pada layanan 

GrabCar dan GrabBike terutama di Indonesia, pada tahun 2016 pertama 

pertumbuhan ini terjadi setelah Grab melakukan rebranding pada 

Januari 2016 sebagai platform penyedia layanan pemesanan kendaraan 

yang paling lengkap (Surianto dan Istriani, 2019). Berdasarkan data 

yang dipaparkan oleh Kompas.com menunjukkan perbandingan 

persentase transportasi online yang digemari masyarakat pada tahun 

2022: 
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Gambar 1.1 Data Persentase Trasportasi Online Indonesia Tahun 2022 

Sumber: Kompas.com 

 

Jika dilihat dari Gambar 1.1, Gojek merupakan layanan transportasi 

online yang sangat disukai oleh masyarakat dengan persentase tertinggi 

pada tahun 2022 yaitu 82%, Grab dengan persentase 53%, Maxim 

dengan persentase 19,6%, inDrive dengan persentase 4,9%. Pada tahun 

2023 peringkat persentase masyarakat mengenai ojek online yang 

disertai masih sama, hal ini dapat dibuktikan melalui gambar dibawah 

ini:  
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Gambar 1.2 Data Persentase Transportasi Online Tahun 2023 

Sumber: GoodStats (2023) 

 

Gambar 1.2 menggambarkan, Gojek merupakan layanan 

transportasi online yang sangat disukai oleh masyarakat dengan 

persentase tertinggi pada tahun 2023 yaitu 54,4%, Grab dengan 

persentase 29,9%, Maxim dengan persentase 12,3%, inDriver dengan 

persentase 2,4%, dan lainnya dengan persentase 0,9%. Hal tersebut 

menunjukan bahwa Grab Indonesia pada tahun 2022 ke 2023 

mengalami penurunan sebanyak 23,1%. Maka Grab Indonesia memiliki 

kompetitor yang kuat yaitu Gojek untuk bersaing dalam memperebutkan 

konsumen.  

Promosi berperan penting dalam mengkomunikasikan keberadaan 

nilai produk atau jasa kepada calon konsumen. Grab sejauh ini berusaha 

menarik konsumen dengan banyak melalui promosi dengan berbagai 

macam media seperti media sosial, billboard, website, aplikasi, dan 

sebagainya (Pramita, 2020). Promosi merupakan kegiatan perusahaan 

untuk menonjolkan keistimewaan produk atau jasa untuk membujuk 
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konsumen. Strrategi promosi yang dilakukan dengan menggabungkan 

periklanan, penjualan pererangan, promosi penjualanan, dan publisitas 

menjadi satu pada untuk berkomunikasi dengan orang lain sehingga 

dapat menarik minat beli konsumen (Farisi & Siregar, 2020). 

Kualitas pelayanan pada masa sekarang tidak hanya merupakan 

usaha yang dapat memenuhi spesifikasi yang sudah ditentukan atau 

untuk mengurangi produk dan jasa yang rusak atau tidak sesuai dengan 

ketentuan, tetapi ada hal yang luas dari itu. Citra kualitas yang baik tidak 

dilihat dari persepsi perusahaan, melainkan berdasarkan pandangan 

pelanggan (Suwarsito & Aliya, 2020). Kepuasan pelanggan akan 

memberikan dampak positif bagi bisnis, karena konsumen yang puas 

cenderung merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. 

Hal ini tentu sangat menguntungkan bagi usaha tersebut, baik dari segi 

keuntungan materi maupun citra usaha, kualitas pelayanan yang baik, 

harga yang sebanding dengan kualitas, serta fasilitas dan kenyamanan 

yang diberikan akan memperkuat pertumbuhan usaha tersebut (Suryati 

& Rahmat, 2020). Kualitas pelayanan merupakan upaya yang dilakukan 

oleh penjual untuk memenuhi harapan konsumen dan memberikan nilai 

tambah pada produk atau jasa dalam memberikan manfaat kepada 

konsumen, ketika suatu produk disertai dengan pelayanan yang baik 

akan menciptakan kepuasan dan kenyaman bagi konsumen yang akan 

meningkatkan kemungkinan konsumen untuk menggunakan produk 

tersebut kembali (Anindya, 2020). Menurut Citra &  Santoso (2016) 

indikator kualitas pelayanan terdiri dari aspek berwujud (tangible), 

keandalan (reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan dan 

kepastian (assurance), serta empati (emphaty). Berdasarkan fenomena 

tersebut, transportasi online Grab seharusnya mempertimbangkan 

langkah selanjutnya, termasuk memahami bagaimana persepsi kualitas 

layanan memengaruhi penggunanya untuk terus mempertahakan 

dominasi pasar. 
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Menurut Sitepu et al. (2022) kepuasan pelanggan merupakan 

respons emosional yang muncul sebagai hasil dari harapan terhadap 

kinerja yang dirasakan setelah menggunakan suatu produk atau layanan. 

Ekspektasi pelanggan dibentuk dari pengalaman sebelumnya, 

contohnya menanyakan pengalaman orang lain yang sudah 

menggunakan transportasi online Grab dan melalui berbagai platform. 

Jika ekspektasi pelanggan terlalu tinggi tidak sesuai dengan apa yang 

diberikan oleh perusahaan maka pelanggan akan merasa kecewa, dan 

sebaliknya apabila ekspektasi pelanggan terlalu rendah, maka pelanggan 

akan merasa puas menggunakan transportasi online Grab yang sudah 

ditawarkan. Menurut Wang et al. (2020) kepuasan pelanggan dapat 

diukur dari: Puas dengan keseluruhan layanan, puas dengan layanan 

yang bagus, puas dengan bepergian secara nyaman, dan puas dengan 

pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. Sangat penting bagi 

perusahaan untuk memperhatikan kepuasan konsumennya. Jika 

konsumen merasa puas dengan pelayanan atau jasa yang diberikan, 

mereka akan tetap menggunakan layanan yang disediakan oleh 

perusahaan tersebut.  

Menurut Fatihudin & Firmansyah (2019:135), loyalitas pelanggan 

adalah faktor yang mencerminkan kesediaan konsumen untuk terus 

menggunakan atau membeli kembali produk atau layanan serupa di 

masa depan secara rutin, meskipun situasi dan kampanye pemasaran 

dapat mempengaruhi perilaku konsumen. Menurut Kotler dan Keller 

(2018) menjelaskan bahwa loyalitas adalah komitmen mendalam untuk 

kembali membeli atau mendukung produk atau layanan yang disukai di 

masa mendatang, meskipun situasi tertentu dan upaya pemasaran dapat 

mendorong konsumen untuk beralih. Loyalitas konsumen merupakan 

usaha konsumen untuk tetap setia karena kesadaran, persepsi kualitas, 

kepuasan, dan kebanggaan yang kuat terhadap suatu produk, yang 

kemudian diikuti dengan pembelian ulang. Dalam kasus loyalitas, masih 

terdapat banyak pengguna transportasi online Grab yang juga 
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memanfaatkan layanan Gojek, Maxim, dan InDrive. Perilaku ini dikenal 

sebagai perilaku “swinger” yang artinya konsumen dapat berpindah 

atau beralih dengan cepat ke merek yang lainnya (Wahyuningsih et al., 

2023). 

Perusahaan harus memperhatikan berbagai faktor untuk 

meningkatkan loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil peneliti 

sebelumnya yang dilakukan oleh Novianti dkk. (2018), Anggraini dan 

Budiarti (2020), serta Irawan dan Nilowardono (2021) menyatakan 

bahwa promosi berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Solimun dan 

Fernandes dan  (2018) menunjukkan bahwa promosi memiliki pengaruh 

negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan 

penelitian yang dilakukan oleh Sarjita (2018), Sentiana (2018), Azhar 

dkk. (2019), Cardia dkk. (2019), Othman dkk.  (2020), dan Olivia dan 

Ngatno (2021) menyatakan bahwa promosi mempunyai pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian Variabel 

kualitas pelayanan tidak menunjukkan dampak yang signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Hal ini senada dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Budiono (2021) yang menyatakan bahwa tidak ada 

hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen, sedangkan 

studi sebelumnya oleh Insani dan Madiawati (2020) serta Putra dkk. 

(2018) mengindikasikan bahwa apabila kualitas pelayanan di 

perusahaan tersebut baik, pelanggan akan merasa puas baik secara 

parsial maupun simultan. Untuk menangani empirial gap tersebut, maka 

penelitian ini  menggunakan variabel mediasi kepuasan pelanggan agar 

dapat memengaruhi loyalitas konsumen.  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka peneliti 

tertarik untuk meneliti pengguna transportasi online Grab karena masih 

banyak masyarakat yang menggunakan aplikasi Grab, sedangkan jika 

diamati voucher dan promo yang diberikan sudah tidak banyak 

dibandingkan dengan transpotasi lainnya (Wahyuningsih et al., 2023),  
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maka peneliti menyusun penelitian ini dengan judul “Pengaruh 

Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen 

dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediasi terhadap 

Pengguna Transportasi Online  Grab di Jakarta.”  

 

2. Identifikasi Masalah 

Tujuan dari identifikasi masalah ini untuk mengetahui masalah dan 

bagaimana mencari solusinya, masalah tersebut sebagai berikut: 

a. Apakah promosi memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen? 

b. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen? 

c. Apakah promosi memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen? 

d. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen? 

e. Apakah kepuasan konsumen memiliki pengaruh terhadap 

loyalitas konsumen? 

f. Apakah promosi memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 

mediasi? 

g. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 

mediasi? 

 

3. Batasan Masalah 

Mengingat permasalahan yang ada sangat luas, dan supaya peneliti 

akan lebih terarah, maka peneliti harus melakukan pembatasan masalah 

sebagai berikut: 
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a. Subjek penelitian ini sangatlah terbatas yaitu loyalitas konsumen 

pengguna transpotasi online Grab di Jakarta saja supaya para 

peneliti dapat melakukan penelitian ini secara efektif dan efisien. 

b. Objek penelitian ini dilakukan secara terbatas untuk meneliti 

loyalitas konsumen pengguna transportasi online Grab di Jakarta 

yaitu promosi dan kualitas pelayanan sebagai variabel 

independen,  kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi dan 

loyalitas konsumen sebagai variabel dependen. 

 

4. Rumusan Masalah 

Masalah yang akan diteliti sebagai berikut: 

a. Apakah terdapat pengaruh promosi terhadap loyalitas konsumen 

terhadap pengguna transportasi online Grab di Jakarta?  

b. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen terhadap pengguna transportasi online Grab di 

Jakarta? 

c. Apakah terdapat pengaruh promosi terhadap kepuasan 

konsumen terhadap pengguna transportasi online Grab di 

Jakarta?  

d. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen terhadap pengguna transportasi online Grab di 

Jakarta? 

e. Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen terhadap pengguna transportasi online Grab 

di Jakarta? 

f. Apakah terdapat pengaruh promosi terhadap loyalitas konsumen 

dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi terhadap 

pengguna transportasi online Grab di Jakarta? 
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g. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi 

terhadap pengguna transportasi online Grab di Jakarta? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui apakah promosi memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas konsumen terhadap pengguna transpotasi 

online Grab di Jakarta. 

b. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen terhadap 

pengguna transportasi online Grab di Jakarta. 

c. Untuk mengetahui apakah promosi memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen terhadap pengguna transpotasi 

online Grab di Jakarta. 

d. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen terhadap 

pengguna transportasi online Grab di Jakarta. 

e. Untuk mengetahui apakah kepuasan konsumen memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen terhadap 

pengguna transportasi online Grab di Jakarta. 

f. Untuk mengetahui apakah promosi memiliki pengaruh yang 

positif terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen 

sebagai variabel mediasi terhadap pengguna transportasi online 

Grab di Jakarta. 

g. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel mediasi terhadap pengguna 

transportasi online Grab di Jakarta. 
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2. Manfaat 

Manfaat dari peneliti ini terbagi menjadi dua kategori yaitu teoritis 

dan praktis: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan memberikan bahan studi perbandingan 

peneliti selanjutnya mengenai pengaruh promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel mediasi terhadap pengguna 

transportasi online Grab di Jakarta agar dapat meningkatkan dan 

menyempurnakan penelitian ini dengan lebih baik di masa yang 

akan datang. 

b. Manfaat Praktis 

Sebagai kontribusi pemikiran yang dapat menjadi rekomendasi 

perusahaan dalam mengatasi masalah yang berkaitan dengan 

loyalitas konsumen terhadap pengguna aplikasi Grab di Jakarta.  
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