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ABSTRAK  

Erna Meilenia/212018059/2022/Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang. 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh harga, promosi dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama dan parsial terhadap kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang. Jenis penelitian ini bersifat Asosiatif. Sampel yang digunakan 

sebanyak 70 responden yang pernah menggunakan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II 

Palembang dengan Teknik pengambilan sampel menggunakan Purposive Sampling. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini data primer dan data sekunder. Metode pengumpulan data yang 

digunakan melalui kuesioner dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah Teknik 

Analisis Regresi Linier Berganda, Uji F Uji t, Dan Koefisien Determinasi. Hasil penelitian ini 

berdasarkan regresi linier berganda menunjukkan bahwa harga, promosi, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang. 

Hasil uji hipotesis secara simultan menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan harga, promosi 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II 

Palembang. Hasil uji t menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan harga, promosi dan kualitas 

pelayanan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II 

Palembang. Hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa besarnya sumbangan terhadap 

perubahan harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Grab di 

Kecamatan Seberang Ulu II Palembang sebesar 46,6% sedangkan sisanya 53,4% disumbang oleh 

variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Kata kunci: kepuasan pelanggan, harga, promosi, dan kualitas pelayanan 
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ABSTRACT 

Erna Meilenia/212018059/2022/The Influence of Price, Promotion and Service Quality on Grab 

Customer Satisfaction in Seberang Ulu II District, Palembang. 

This research was conducted with the aim of knowing the effect of price, promotion and service 

quality simultaneously and partially on Grab customer satisfaction in Seberang Ulu II District 

Palembang. This type of research is associative. The sample used was 70 respondents who had 

used Grab in Seberang Ulu II District Palembang with the sampling technique using Purposive 

Sampling. The data used in this study are primary data and secondary data. The data collection 

method used is through questionnaires and documentation. The data analysis technique used is 

Multiple Linear Regression Analysis Technique, F Test t Test, and Coefficient of Determination. 

The results of this study based on multiple linear regression showed that price, promotion, and 

service quality had a positive effect on Grab customer satisfaction in Seberang Ulu II District 

Palembang. Simultaneous hypothesis test results show that there is a significant effect of price, 

promotion and service quality on Grab customer satisfaction in Seberang Ulu II District, 

Palembang. The results of the t-test indicate that there is a significant effect of price, promotion 

and service quality partially on Grab customer satisfaction in Seberang Ulu II District 

Palembang. The results of the coefficient of determination show that the contribution to price 

changes, promotions and service quality on Grab customer satisfaction in Seberang Ulu II 

Palembang District is 46.6% while the remaining 53.4% is contributed by other variables not 

included in this study. 

Keywords: customer satisfaction, price, promotion, and service quality 

  



 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Manajemen Pemasaran adalah suatu teknik yang secara keseluruhan 

merupakan kegiatan bisnis yang dipersiapkan untuk menyusun, menetukan harga, 

serta menyalurkan suatu produk, jasa dan ide yang bisa memenuhi kebutuhan 

pasar sasarannya sehingga tercapai tujuan perusahaan (Tjiptono, 2011:2). 

Peranan pemasaran saat ini tidak hanya menyampaikan produk atau jasa 

hingga ke tangan konsumen, tetapi juga bagaimana produk atau jasa tersebut 

dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan secara berkelanjutan, sehingga 

keuntungan perusahaan dapat diperoleh dengan terjadinya pembelian yang 

berulang. Pembelian ulang memiliki makna yang penting bagi setiap perusahaan 

sebagai basis kelangsungan hidupnya dalam jangka panjang. 

Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan 

organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, 

atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Perilaku 

konsumen akan diperlihatkan dalam beberapa tahap diantaranya tahap sebelum 

pembelian, dan tahap setelah pembelian barang atau jasa. 

Kepuasan pelanggan merupakan elemen pokok dalam pemikiran dan praktik 

pemasaran modern. Persaingan dapat dimenangkan apabila perusahaan mampu 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Kuncinya terletak pada 

kemampuan memahami perilaku konsumen sasaran secara komprehensif, 

kemudian memanfaatkan pemahaman itu dalam merancang, mengkomunikasikan, 

1 
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dan menyampaikan program pemasaran secara lebih efektif dibandingkan para 

pesaing. 

Harga yang ditetapkan memberikan pemasukan/pendapatan bagi perusahaan. 

Ditengah kondisi persaingan yang ketat dan cenderung kondisi ekonomi tidak 

stabil memaksa perusahaan untuk menetapkan kebijakan harga, agar mampu 

menarik minat konsumen untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan ke 

pasar. Penetapan harga yang dilakukan perusahaan sesuai dengan kualitas produk 

atau jasa yang dihasilkan dan diminati konsumen berarti harga tersebut sudah 

tepat, maka akan mempengaruhi konsumen untuk membeli produk atau jasa 

tersebut. 

Dengan promosi maka konsumen dapat mengetahui informasi secara lebih 

jelas mengenai adanya suatu produk/jasa yang ditawarkan oleh pihak perusahaan 

atau produsen. Oleh karena itu perusahaan perlu memilih media promosi dengan 

tepat sehubungan dengan produk/jasa yang akan ditawarkan pada pasar, dengan 

mendengar/melihat promosi yang dilakukan oleh pihak perusahaan, maka 

konsumen dapat mempersepsikan mengenai apa yang disampaikan melalui 

promosi tersebut. 

Selain menetapkan harga, dan melakukan kegiatan promosi, perusahaan juga 

harus memperhatikan kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah bagaimana 

cara untuk mencari tahu apa yang menciptakan nilai bagi konsumen dan 

perusahaan harus memberikan nilai tersebut. Untuk itu, perusahaan harus dapat 

mengerti konsumennya dan bagaimana mendefinisikan keinginan konsumen 

tersebut dengan benar. Kualitas pelayanan juga sebagai suatu upaya yang 
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diberikan oleh perusahaan dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen untuk 

mencapai kepuasan. 

Seiring berkembangnya zaman, semakin banyak perkembangan teknologi 

yang terjadi di dalam dunia ini yang semakin lama semakin maju dan canggih. 

Apalagi di dalam era globalisasi ini, segala sesuatu yang kita butuhkan bisa 

diakses secara mudah, seperti teknologi transportasi. 

Teknologi transportasi sendiri merupakan sebuah teknologi yang mampu 

mendukung pemindahan manusia atau barang dari satu tempat ke tempat lainnya 

dengan menggunakan sebuah kendaraan yang digerakkan oleh manusia atau 

mesin. Transportasi digunakan dan diciptakan untuk memudahkan manusia dalam 

melakukan aktifitas sehari-hari. 

Ojek adalah salah satu mode transportasi alternatif yang banyak memenuhi 

sudut-sudut kota. Kehadiran ojek yang sudah tak terkendali kadang dianggap 

mengganggu. Bahkan polisi bisa melakukan tindakan dengan merazia mereka 

semua. Meski demikian, kehadiran ojek masih disukai banyak orang. Ibaratnya, 

mati satu tumbuh seribu. Satu ojek dilarang, ribuan ojek baru akan membanjiri 

kota hingga setiap sudut jalan ada pangkalannya. 

Apalagi di era serba digital ini ojek sudah mulai bertranformasi. Muncul 

sistem pengelolaan ojek yang lebih modern. Kita bisa menggunakan ojek hanya 

dengan menekan tombol di ponsel. Keberadaan ojek yang tidak akan bisa 

dihilangkan zaman dimanfaatkan oleh sebagian orang untuk mencari untung. Kini 

transportasi online di Indonesia sudah semakin banyak, akhirnya kita mengenal 

banyak sekali nama-nama merk ojek yang jangkauannya nasional hingga daerah 

seperti  GOJEK, GRAB dan MAXIM. 

https://www.kompasiana.com/tag/teknologi
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Grab merupakan salah satu platform layanan on demand yang bermarkas di 

Singapura. Grab didirikan pada tahun 2012 oleh Anthony Tan dan Hooi Ling Tan 

yang merupakan warga negara di Malaysia, mereka melihat adanya dampak 

negatif dan tidak efesiennya system transportasi yang ada pada saat itu. Grab 

sendiri merupakan perusahaan teknologi yang berasal dari Malaysia yang 

berkantor di Singapura yang menyediakan aplikasi layanan transportasi angkutan 

umum yang meliputi kendaraan bermotor roda dua ataupun roda empat. Berawal 

dari layanan transportasi, perusahaan tersebut kini telah mempunyai layanan lain 

seperti pengantaran makanan dan pembayaran yang bisa diakses lewat aplikasi 

mobile. 

Seiring berjalannya waktu, ojek online semakin berlomba-lomba dalam 

meningkatkan kualitasnya. Harapannya, tentu saja ingin memperoleh jumlah 

pengguna yang lebih banyak dari pada pesaing, namun pada akhirnya konsumen 

yang menjadi penentu.   

Table I.1 

Top Brand Transportasi Online 2021 

No Nama Transportasi Ojek Online Presentase (%) 

1 GOJEK 47.3% 

2 GRAB 43.5% 

Sumber : https://www. topbrand-award.com/en2021/07/jasa-transportasi-

online-2021/ 

Dilihat dari Tabel I.1 pada tahun 2021 Grab berada pada peringkat kedua di 

Top Brand dengan score 43.5%. Dari data tersebut Grab pada survey Top Brand 

Award dibawah Gojek dengan score 47.3%. Selanjutnya peneliti mencari 
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informasi kepada 30 orang yang pernah menggunakan Grab di Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang dan berikut jawaban dari responden. 

Tabel I.2 

Hasil Pra Riset mengenai Kepuasan Pelanggan Grab di Kecamatan Seberang 

Ulu II Palembang 

No. Indikator  Setuju Tidak 

 

1. 

2.  

 

3. 

Kepuasan Pelanggan  

Kualitas jasa yang diberikan Grab sesuai harapan 

Saya puas dengan jasa Grab sehingga berminat 

menggunakan jasa Grab kembali 

Menyarankan teman/kerabat karena pelayanan Grab 

memuaskan  

 

13 

12 

 

12 

 

17 

18 

 

18 

 

1. 

2. 

 

3. 

4. 
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Kualitas Pelayanan 

Driver Grab selalu berpakaian rapi dan 

berpenampilan sopan 

Driver Grab cepat dalam memberikan pelayanan  

Driver Grab melayani pelanggan dengan cermat dan 

teliti 

Driver dapat dipercaya dalam berkendara maupun 

saat berbicara 

Driver sangat memahami kebutuhan dan keinginan 
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18 
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Sumber : Hasil Survei, 2021 

Survei indikator Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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Kepuasan Pelanggan 

1. Kualitas jasa yang diberikan Grab sesuai harapan. Dari Hasil Prariset 

responden pada indikator Kualitas jasa yang diberikan Grab sesuai harapan 

terdapat 43% yang menyatakan setuju dan 57% menyatakan tidak setuju, ini 

menunjukan bahwa kualitas jasa yang di berikan Grab tidak sesuai dengan 

harapan. 

2. Saya puas dengan jasa Grab sehingga berminat menggunakan jasa Grab 

Kembali. Dari Hasil Prariset responden pada indikator Saya puas dengan jasa 

Grab sehingga berminat menggunakan jasa Grab Kembali terdapat 40% yang 

menyatakan setuju dan 60% menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa 

pelanggan Grab tidak puas dengan jasa Grab sehingga tidak berminat untuk 

menggunakan jasa Grab lagi. 

3. Menyarankan teman/kerabat karena pelayanan Grab memuaskan. Dari Hasil 

Prariset responden pada indikator Menyarankan teman/kerabat karena 

pelayanan Grab memuaskan terdapat 40% yang menyatakan setuju dan 60% 

menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa pelanggan Grab merasa tidak 

puas dengan pelayanan Grab sehingga tidak bersedia untuk menyarankan jasa 

Grab ke teman/kerabat. 

Harga 

1. Tarif harga yang diberikan Grab terjangkau. Dari Hasil Prariset responden pada 

indikator Tarif harga yang diberikan Grab terjangkau terdapat 43% yang 

menyatakan setuju dan 57% menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa 

tarif yang diberikan Grab kurang atau tidak terjangkau. 
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2. Tarif harga Grab dapat bersaing dengan jasa ojek online yang lainnya. Dari 

Hasil Prariset responden pada indikator Tarif harga Grab dapat bersaing 

dengan jasa ojek online yang lainnya terdapat 47% yang menyatakan setuju 

dan 53% menyatakan tidak setuju, ini menunjukan pelanggan Grab 

beranggapan bahwa tarif harga Grab tidak dapat bersaing dengan jasa ojek 

online lainnya 

3. Tarif harga sesuai dengan kualitas jasa Grab. Dari Hasil Prariset responden 

pada indikator Tarif harga sesuai dengan kualitas jasa Grab terdapat 43% yang 

menyatakan setuju dan 57% menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa 

tarif harga yang Grab tidak sesuai dengan kualitas pelayanan yang diberikan 

Grab. 

4. Tarif harga sesuai dengan manfaat yang diberikan Grab. Dari Hasil Prariset 

responden pada indikator Tarif harga sesuai dengan manfaat yang diberikan 

Grab terdapat 60% yang menyatakan setuju dan 40% menyatakan tidak setuju, 

ini menunjukan bahwa tarif harga yang Grab sesuai dengan manfaat yang 

diberikan Grab 

Promosi 

1. Iklan Grab sering ditemui di sosial media. Dari Hasil Prariset responden pada 

indikator Iklan Grab sering ditemui di sosial media terdapat 43% yang 

menyatakan setuju dan 57% menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa 

Iklan Grab sering ditemui di sosial media. 

2. Grab sering memberikan diskon yang menarik. Dari Hasil Prariset responden 

pada indikator Grab sering memberikan diskon yang menarik terdapat 40% 
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yang menyatakan setuju dan 60% menyatakan tidak setuju, ini menunjukan 

bahwa Grab jarang memberikan diskon yang menarik. 

3. Grab sering mengadakan event. Dari Hasil Prariset responden pada indikator 

Grab sering mengadakan event terdapat 60% yang menyatakan setuju dan 40% 

menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa Grab jarang mengadakan 

event. 

4. Humas/Public Relations dari Grab memiliki hubungan yang baik. Dari Hasil 

Prariset responden pada indikator Humas/Public Relations dari Grab memiliki 

hubungan yang baik terdapat 43% yang menyatakan setuju dan 57% 

menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa penyajian lisan dari Grab 

kurang efisien dalam menjelaskan jasa Grab. 

Kualitas Pelayanan 

1. Driver Grab selalu berpakaian rapi dan berpenampilan sopan. Dari Hasil 

Prariset responden pada indikator Driver Grab selalu berpakaian rapi dan 

berpenampilan sopan terdapat 40% yang menyatakan setuju dan 60% 

menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa Driver Grab kurang 

berpakaian rapi dan berpenampilan sopan. 

2. Grab cepat dalam memberikan pelayanan. Dari Hasil Prariset responden pada 

indikator Grab cepat dalam memberikan pelayanan terdapat 40% yang 

menyatakan setuju dan 60% menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa 

pelayanan yang diberikan Grab kurang cepat atau lebih lambat. 

3. Grab melayani pelanggan dengan cermat dan teliti. Dari Hasil Prariset 

responden pada indikator Grab melayani pelanggan dengan cermat dan teliti 
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terdapat 40% yang menyatakan setuju dan 60% menyatakan tidak setuju, ini 

menunjukan bahwa pelayanan yang diberikan Grab kurang cermat dan teliti. 

4. Driver Grab dapat dipercaya dalam berkendara maupun saat berbicara. Dari 

Hasil Prariset responden pada indikator Driver Grab dapat dipercaya dalam 

berkendara maupun saat berbicara terdapat 53% yang menyatakan setuju dan 

47% menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa Driver Grab kurang 

dapat dipercaya dalam berkendara maupun saat berbicara. 

5. Driver Grab sangat memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dari Hasil 

Prariset responden pada indikator Driver Grab sangat memahami kebutuhan 

dan keinginan pelanggan terdapat 53% yang menyatakan setuju dan 47% 

menyatakan tidak setuju, ini menunjukan bahwa Driver Grab kurang 

memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang diatas maka akan menarik apabila dilakukan 

penelitian dengan judul Pengaruh Harga, Promosi Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II 

Palembang. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas, maka permasalahan  yang 

dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah : 

1. Adakah pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang? 

2. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang? 
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3. Adakah pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang? 

4. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Grab di 

Kecamatan Seberang Ulu II Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Grab di 

Kecamatan Seberang Ulu II Palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Grab di 

Kecamatan Seberang Ulu II Palembang 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Grab di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang 

 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan di atas, maka penelitian ini dapat memberikan manfaat 

bagi semua pihak di antaranya sebagai berikut : 

1. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengalaman dan pengetahuan 

tentang teori dalam manajemen pemasaran yang telah diperoleh selama masa 

perkuliahan khususnya yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 
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2. Bagi Almamater 

Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi referensi tambahan, 

menambah ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan atau kajian bagi 

penulisan yang sejenis di masa yang akan datang. 
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