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ABSTRACT 

 

A. FEBY MEGA NATALIA (115210274) 

B. THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PROMOTION, AND CONSUMER 

SATISFACTION ON CONSUMER LOYALTY OF GRAB ONLINE 

TRANSPORTATION USER IN JAKARTA 

C. XV1 + 109 Pages, 29 Tables, 2 Pictures, 5 Attachments 

D. MARKETING MANAGEMENT 

E. Abstract: This research aims to determine the effect of servive quality, promotion, 

and consumer satisfaction on consumer loyalty among user of Grab online 

transportation in Jakarta. Grab, as one of the leading online transportation 

platforms in Indonesia, employs various promotional media such as social media, 

billboards, websites and applications to attract consumers. The study used Grab at 

least five times per month. A non-probability purposive sampling technique was 

applied to select the respondents. The variables measured in this study include 

service quality, promotion, consumet satisfaction, and consumer loyalty. Data were 

analyzed using the Structural Equation Modeling (SEM) approach with the 

SmartPLS software version 4.1.0.0. the results show that service quality, promotion, 

and consumer satisfaction each have a positive and significant effect on consumer 

loyalty. These findings highlight the importance of maintaining service excellence, 

delivering effective promotional strategies, and ensuring customer satisfaction to 

strengthen consumer loyalty in a competitive digital transportation market. 
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ABSTRAK 
 

A. FEBY MEGA NATALIA (115210274) 

B. PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PROMOSI DAN KEPUASAN 

KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PENGGUNA 

TRANSPORTASI ONLINE GRAB DI JAKARTA 

C. XVI + 109 Halaman, 29 Tabel, 2 Gambar, 5 Lampiran 

D. MANAJEMEN PEMASARAN 

E. Abstrak: penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

promosi, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada pengguna 

transportasi online Grab di Jakarta. Grab sebagai salah satu penyedia layanan 

transportasi online di Indonesia, aktif menggunakan berbagai media promosi seperti 

media sosial, billboard, situs web, dan aplikasi untuk menarik perhatian konsumen. 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif 

melalui penyebaran kuesioner secara daring kepada 220 responden yang telah 

menggunakan Grab minimal 5 kali dalam 1 bulan. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. 

Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan bantuan software SmartPLS versi 4.1.0.0. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, promosi, dan kepuasan konsumen 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa perusahaan perlu mempertahankan kualitas layanan dan 

promosi yang baik, serta menciptakan pengalaman yang memuaskan bagi 

pelanggan guna meningkatkan loyalitas mereka terhadap layanan Grab. 

F. Kualitas pelayanan, promosi, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen 
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H. Sanny Ekawati, S.E., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Transportasi merupakan sarana yang digunakan untuk memindahkan orang 

maupun barang dari satu tempat ke tempat lain. Seiring perkembangan zaman dan 

teknologi, kini telah banyak bermunculan perusahaan yang menawarkan layanan 

transportasi online, yang memanfaatkan koneksi internet untuk memudahkan 

pengguna dalam mengakses layanannya (Dwijayanti et al., 2021). Di Indonesia 

sendiri, terdapat beragam moda transportasi seperti transportasi darat, laut, dan 

udara. Namun, transportasi darat mendapatkan perhatian lebih dari pemerintah 

maupun masyarakat karena biayanya orang cenderung lebih terjangkau dan menjadi 

pilihan utama bagi banyak orang. Kemajuan teknologi turut mendorong lahirnya 

berbagai aplikasi bisnis berbasis internet yang memberikan solusi praktis dalam 

kehidupan sehari-hari (Surianto & Istriani, 2019). Layanan transportasi online tidak 

hanya mempermudah masyarakat untuk berpergian ke berbagai tempat, tetapi juga 

menawarkan sistem layanan lebih efisien dan transparan. Dengan modal yang 

relatif kecil, masyarakat kini dapat mengakses layanan ini berdasarkan 

pertimbangan waktu tempuh, ketersediaan armada, serta fleksibelitas waktu. Proses 

pemesanan pun menjadi lebih murah karena cukup dilakukan melalui aplikasi tanpa 

harus menunggu lama atau mencari kendaraan secara langsung.  

Salah satu contoh sukses dari transportasi online di Asia Tenggara adalah Grab. 

Sebagai salah satu aplikasi layanan transportasi paling terkenal, Grab telah 

memperluas operasionalnya ke sejumlah negara, yaitu Singapura, Indonesia, 

Filipina, Malaysia, Thailand dan Vietnam. Aplikasi ini telah menjadi platform 

multifungsi yang menyediakan berbagai layanan mulai dari transportasi, 

pengantaran makanan dan barang, pembayaran digital, hingga hiburan (Cahyu, 

2019). Grab mengusung konsep platform terbuka yang memungkinkan integrasi 

berbagai layanan dalam satu aplikasi untuk memenuhi kebutuhan harian 

masyarakat secara praktis dan efisien. Pada tahun 2016-2017, Grab masih berada di 

posisi kedua sebagai penyedia layanan transportasi online, di bawah dominasi 

Gojek yang menempati posisi pertama. Namun, pada tahun 2018, Grab berhasil 

membalik keadaan dengan menyalip Gojek dan menduduki posisi teratas. 
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Sayangnya, keunggulan tersebut tidak bertahan lama, karena pada tahun 2019, Grab 

Kembali harus turun ke peringkat kedua setelah Gojek memimpin pasar. Oleh 

karena itu, untuk mempertahankan dan meningkatkan pangsa pasar, Grab perlu 

secara konsisten mengevaluasi dan meningkatkan kualitas pelayanan, serta strategi 

promosi yang diterapkan agar mampu memberikan kepuasan dan menciptakan 

loyalitas di kalangan konsumen. 

Dalam konteks saat ini, kualitas pelayanan tidak hanya diukur dari kemampuan 

produk atau jasa memenuhi standar tertentu untuk meminimalkan kerusakan, tetapi 

juga mencakup persepsi pelanggan terhadap keseluruhan pengalaman yang 

diberikan. Persepsi ini menjadi lebih penting dibandingkan pandangan perusahaan 

sendiri mengenai kualitas (Suwarsito & Aliya, 2020). Dalam konteks Grab, kualitas 

pelayanan mencakup berbagai aspek seperti ketepatan waktu penjemputan, 

keamanan dan kenyamanan kendaraan, profesionalitas pengemudi, serta 

kemudahan penggunaan aplikasi. Fakor-faktor seperti kualitas layanan yang 

memadai, harga yang sesuai dengan manfaat, serta fasilitas dan kenyamanan yang 

diberikan akan semakin memperkuat posisi bisnis di pasar (Suryati & Rahmat, 

2020). Pelayanan yang baik merupakan bentuk upaya perusahaan dalam memenuhi 

harapan konsumen sekaligus menciptakan nilai tambah, yang akan berdampak pada 

peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Anindya, 2020). Melihat fenomena 

tersebut, Grab sebagai layanan transportasi online perlu mengevaluasi strategi 

selanjutnya, khususnya dalam memahami bagaimana presepsi pelanggan terhadap 

kualitas layanan dapat memengaruhi keputusan mereka dalam menggunakan 

layanan secara berkelanjutan. Namun demikian, kualitas pelayanan saja tidak cukup 

dalam menarik dan mempertahankan konsumen. 

Dalam era digital yang sangat kompetitif ini, promosi memainkan peras penting 

dalam memengaruhi keputusan pembelian konsumen. Promosi dalam bentuk 

potongan harga, cashback, poin loyalitas (GrabRewards), atau penawaran khusus 

lainnya digunakan Grab untuk meningkatkan daya Tarik dan frekuensi penggunaan 

layanan oleh konsumen. Promosi memainka peran penting dalam menyampaikan 

nilai dari suatu produk atau jasa kepada calon konsumen. Grab sebagai salah satu 

layanan transportasi online terkemuka, telah berupaya menarik perhatian pasar 

melalui berbagai bentuk promosi seperti media sosial, billboard, situs web, aplikasi 

dan saluran lainnya (Pramita, 2020). Promosi sendiri merupakan aktivitas yang 

dilakukan oleh perusahaan untuk menampilkan keunggulan produk atau layanan 
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guna memengaruhi minat konsumen. Strategi promosi yang efektif biasanya 

merupakan kombinasi dari berbagai elemen iklan, penjualan personal, promosi 

penjualan, serta publitas, yang semua dirancang untuk membangun komunikasi 

yang menarik dengan target pasar (Farisi & Siregar, 2020). 

Interaksi antara kualitas pelayanan dan promosi yang efektif menghasilkan 

kepuasan konsumen yang lebih tinggi. Sitepu et al. (2020) menjelaskan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan respons emosional yang muncul sebagai hasil dari 

perbandingan antara harapan pengalaman aktual setelah menggunakan suatu 

layanan. Harapan ini sering terbentuk dari pengalaman pribadi sebelumnya maupun 

informasi dari pihak lain, termasuk ulasan di berbagai platform digital. Ketika 

harapan pelanggan melibihi layanan yang diberikan, maka kekecewaan dapat 

muncul. Sebaliknya, apabila layanan melebihi ekpektasi yang rendah, pelanggan 

cenderung merasa puas. Wang et al. (2020) menyebutkan bahwa tingkat kepuasan 

secara keseluruhan, kualitas pelayanan yang dirasakan, kenyamanan selama 

perjalanan, serta kesesuaian pelayanan dengan harapan pelanggan. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu memberikan perhatian besar terhadap tingkat kepuasan pelanggan 

guna mempertahankan loyalitas mereka terhadap layanan yang ditawarkan. 

Konsumen yang puas cenderung memiliki persepsi positif terhadap layanan, lebih 

toleran terhadap kekurangan kecil, dan lebih mungkin untuk menggunakan layanan 

tersebut di masa depan. 

Loyalitas pelanggan, menurut Fatihudin & Firmansyah (2019), mencerminkan 

sejauh mana konsumen bersedia terus menggunakan produk atau jasa secara 

berulang, meskipun dihadapkan dengan berbagai pilihan dan strategi promosi dari 

kompetitor. Hal senada juga disampaikan oleh Kotler & Keller (2018), yang 

mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen kuat untuk melakukan pembelian ulang 

terhadap produk atau jasa tertentu meskipun ada faktor eksternal yang berusaha 

memengaruhi pilihan konsumen. Loyalitas biasanya tumbuh dari kombinasi antara 

kesadaran merek, persepsi kualitas, kepuasan, serta rasa bangga terhadap produk 

tersebut. Namun demikian, dalam realitas pasar, terdapat fenomena di mana 

pelanggan menggunakan lebih dari satu merek, dalam hal layanan transportasi 

online, banyak pengguna Grab juga memakai layanan Gojek, Maxim, maupun 

inDrive. Perilaku ini dikenal sebagai perilaku “swinger”, yaitu kecenderungan 

konsumen untuk berpindah-pindah merek tergantung pada situasi atau tawaran yang 

lebih menarik (Wahyuningsih et al., 2023). 
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Perusahaan perlu mempertimbangkan berbagai aspek dalam upaya 

meningkatkan loyalitas konsumen. Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan 

hasil yang beragam terkait pengaruh promosi terhadap loyalitas konsumen. Studi 

yang dilakukan oleh Novianti et al. (2018), Anggraini & Budiarti (2020), serta 

Irawan & Nilowardono (2021) menyimpulkan bahwa promosi memberikan 

pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, namun pengaruh tersebut tidak 

signifikan. Di sisi lain, temuan dari Sarjita (2018) dan Olivia & Ngatno (2021) 

menyatakan bahwa promosi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Sementara itu, variabel kualitas pelayanan menunjukkan hasil 

yang tidak konsisten dalam memengaruhi loyalitas konsumen. Budiono (2021) 

menemukan bahwa tidak terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan loyalitas pelanggan. Namun, hasil berbeda ditemukan dalam 

penelitian oleh Insani & Mediawati (2020), yang mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan yang baik akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Wang & Wong (2020) 

dan Kandampully et al. (2018) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sementara itu, 

Setiawan & Sayuti (2018) menemukan bahwa meskipun kepuasan berpengaruh 

terhadap loyalitas, pengaruh tersebut tidak signifikan jika konsumen mendapatkan 

penawaran lebih menarik dari kompetitor. Ketidakkonsistenan hasil dari berbagai 

penelitian tersebut yang dikenal sebagai empirical gap mendorong perlunya 

penelitian untuk mendukung bagaimana kualitas pelayanan, promosi dan kepuasan 

konsumen dapat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti merasa tertarik untuk mengkaji perilaku 

pengguna layanan transportasi online Grab. Maka peneliti Menyusun penelitian ini 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan Kepuasan 

Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Transportasi Online 

Grab di Jakarta”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka indentifikasi masalah dalam penelitian 

ini adalah: 

a. Kualitas pelayanan memiliki dampak terhadap loyalitas konsumen. 

b. Promosi memiliki dampak terhadap loyalitas konsumen. 

c. Kepuasan konsumen memiliki dampak terhadap loyalitas konsumen. 
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3. Batasan Masalah 

Agar penelitiann ini lebih terarah, maka dilakukan pembatasan masalah sebagai 

berikut: 

a. Subjek penelitian ini adalah konsumen pengguna transportasi online Grab 

di Jakarta. 

b. Objek penelitian ini adalah kualitas pelayanan, promosi dan kepuasan 

konsumen sebagai variabel independent dan loyalitas konsumen sebagai 

variabel dependen. 

 

4. Rumusan Masalah 

Masalah yang akan diteliti sebagai berikut: 

a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

transportasi online Grab di Jakarta? 

b. Apakah terdapat pengaruh promosi berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen transportasi online Grab di Jakarta? 

c. Apakah terdapat pengaruh kepuasan konsumen berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen transportasi online Grab di Jakarta? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas konsumen transportasi online Grab di Jakarta. 

b. Untuk mengetahui pengaruh promosi memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas konsumen transportasi online Grab di Jakarta. 

c. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas konsumen transportasi online Grab di Jakarta. 

 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu teoritis dan praktis: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan menjadi referensi peneliti selanjutnya yang akan 

meneliti mengenai pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas konsumen transportasi online Grab di Jakarta 
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sehingga 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 

transportasi online aplikasi Grab di Jakarta. 
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