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Abstraksi 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,  HARGA DAN PROMOSI 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA JASA 

TRANSPORTASI ONLINE GRAB-CAR 

DI DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA 

 

      Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari kualitas 

pelayanan, harga dan promosi terhadap kepuasan pelanggan GrabCar di 

Yogyakarta. Pengambilan data dengan menggunakan teknik purposive sampling.  

Sampel yang di ambil oleh peneliti adalah 100 responden. 

       Hasil uji F menunjukkan kualitas pelayanan, harga, dan promosi 

mempengaruhi kepuasan pelanggan secara simultan. Hasil uji t menunjukkan 

bahwa harga dan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

tetapi kualitas pelayanan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  Hasil uji koefisien 

determinasi ( R2) sebesar 0,700, hal ini berarti 70,0%  kepuasan pelanggan 

GrabCar di Yogyakarta dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, harga dan promosi 

sedangkan sisanya 30,0% sisanya di pengaruhi oleh variabel lain yang berada di 

luar variabel yang diteliti.  

 

Kata Kunci:  Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

THE EFFECT OF SERVICE, PRICE AND PROMOTION QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTIO, ON GRABCAR ONLINE IN YOGYAKARTA 

 

The purpose of this study was to research service quality, price and promotion of 

Grabcar customer satisfaction in Yogyakarta. Retrieval of data using purposive 

sampling technique. The sample taken by the researcher was 100 respondents. 

The F test results show service quality, price, and promotion eaffects customer 

satisfaction simultaneously. The results of the t test show prices and promotions 

show a significant effect on customer satisfaction But show that service quality is 

not significant for customer satisfaction. The test results of the coefficient of 

determination (R2) of 0.700, this means 70.0% Grabcar customer satisfaction in 

Yogyakarta is supported by service quality, prices and promotions received 30.0% 

received influenced by other variables that are outside the required variables. 

 

Keywords: Service Quality, Price, Promotion and Customer Satisfaction 
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Bab I 

Pendahuluan 

1.1. Latar Belakang 

Transportasi merupakan sarana yang sangat penting dalam mendukung 

aktivitas atau mobilitas manusia setiap harinya sehingga harus dipersiapkan 

dengan baik dan aman karena sangat berpengaruh dalam kegiatan-kegiatan 

seperti perekonomian, pengiriman barang atau jasa, angkutan penumpang dan 

sebagainya. Dari berbagai jenis alat transportasi di Indonesia seperti darat, laut 

dan udara, transportasi darat merupakan salah satu yang diberi perhatian 

khusus oleh pemerintah dan para pengguna jasa transportasi karena di 

samping murah sampai dengan saat ini transportasi darat masih merupakan 

primadona bagi sebagian besar masyarakat Indonesia. Seiring dengan 

perkembangan teknologi, informasi, telekomunikasi, dan internet 

menyebabkan mulai munculnya aplikasi bisnis berbasiskan internet. 

Grab merupakan aplikasi layanan transportasi terpopuler di Asia 

Tenggara yang kini telah berada di Singapura, Indonesia, Filipina, Malaysia, 

Thailand dan Vietnam, menghubungkan lebih dari 10 juta penumpang dan 

185.000 pengemudi di seluruh wilayah Asia Tenggara. Layanan Grab 

ditujukan untuk memberikan alternatif berkendara bagi para pengemudi dan 

penumpang yang menekankan pada kecepatan, keselamatan, dan kepastian. 

Grab sendiri telah hadir di Indonesia pada bulan Juni 2012 sebagai aplikasi 

pemesanan taksi dan sejak itu telah memberikan beragam pilihan transportasi 

seperti mobil dan ojek. Pada tanggal 14 Juli 2016, Grab memaparkan 
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perkembangan bisnisnya dimana Grab mencatat pertumbuhan layanan 

GrabCar dan GrabBike yang luar biasa, terutama di Indonesia, pada semester 

pertama 2016 sejak Grab melakukan rebrand sebagai platform penyedia 

layanan pemesanan kendaraan terlengkap di bulan Januari.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2008:28) “Perkembangan pesat 

teknologi telah menciptakan cara baru yang menarik untuk mempelajari dan 

melacak konsumen dan menciptakan produk dan jasa yang diperuntukkan bagi 

kebutuhan konsumen perorangan. Teknologi juga membantu perusahaan 

mendistribusikan produk secara lebih efektif dan efisien” Kualitas layanan dan 

harga akan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen dalam menikmati suatu 

produk dan jasa.  

Pendapat yang kuat disampaikan oleh Irawan (2004:37), bahwa untuk 

menentukan tingkat kepuasan konsumen ada lima faktor, yaitu: kualitas 

produk, harga, kualitas pelayanan, emosional faktor, dan kemudahan. 

Zeithmal dan Bitner (2003) mengemukakan bahwa kepuasan dipengaruhi oleh 

kualitas produk, kualitas layanan atau jasa, emosi, harga, biaya. 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan (Tjiptono, 2004).Terdapat dua faktor utama yang berpengaruh 

kepada kualitas pelayanan yaitu harapan pelanggan (expectation) dan kinerja 

perusahaan yang dapat dirasakan oleh konsumen (performance). Kualitas 

layanan perusahaan dianggap baik dan memuaskan jika perusahaan dapat 

memberikan jasa melampaui harapan konsumen, jika jasa yang diberikan lebih 
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rendah dari pada harapan konsumen, maka kualitas pelayanan perusahaan 

dianggap buruk. Pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan 

yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering (Tjiptono, 2005). 

Variabel harga secara umum bagi pelanggan yang sensitif harga murah 

merupakan sumber kepuasan yang penting karena mereka akan mendapatkan 

value for money yang tinggi (Irawan 2004:37-40). Untuk industri ritel 

komponen harga merupakan hal penting dan sangat signifikan pengaruhnya 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Philip Kotler dan GaryArmstrong (2008) mengatakan harga 

sebagai sejumlah uang yang ditagih atas suatu produk atau jasa, atau jumlah 

dari nilai yang ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari 

memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. Menurut Basu Swasta 

(2002) mendefinisikan harga sebagai sejumlah uang (ditambah beberapa 

barang kalau mungkin) yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah 

kombinasi barang beserta pelayanannya. 

Faktor lain yang mendukung kepuasan pelanggan adalah promosi. 

Promosi merupakan salah satu kegiatan pemasaran yang penting bagi 

perusahaan dalam upaya mempertahankan kontinuitas serta meningkatkan 

kualitas penjualan untuk meningkatkan kegiatan pemasaran dalam hal 

memasarkan barang atau jasa dari suatu perusahaan. Hal ini sesuai dengan 

teori Josep P. Cannon, (2009: 108) promosi adalah mengkomunikasikan 

informasi antara penjual dan pembeli potensial atau orang lain dalam saluran 

untuk mempengaruhi sikap dan perilaku. Bagian promosi dalam bauran 
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pemasaran melibatkan pemberitahuan kepada pelanggan target bahwa produk 

yang tepat tersedia di tempat dan pada harga yang tepat. 

Grab-Car di Yogyakarta juga mengalami pertumbuhan yang signifikan. 

Grab-Car Yogyakarta mulai beroperasi pada akhir 2016. Menurut 

www.naikuber.com, layanan Grab yang tersedia di kota Yogyakarta ini ada 

tiga layanan, yaitu Grab-Car, GrabRent dan GrabTaxi. Kedua layanan ini 

merupakan layanan utama perusahaan yang berasal dari negara Malaysia ini. 

Untuk layanan ojek online (GrabBike), kurir online (GrabExpress) dan 

layanan antar makanan (GrabFood) sekarang sudah tersedia. Tarif yang 

disediakan Grab tidak menunjukkan rincian tarif per-km atau per-menit dari 

layanannya, tarif akan muncul setelah pengguna memasukkan lokasi 

penjemputan dan lokasi tujuan. 

Dari uraian diatas penulis ingin mengetahui apakah kualitas layanan dan 

harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dituangkan dalam judul: 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Online Grab-Car Di Daerah 

Istimewa Yogyakarta.” 

1.2. Rumusan Masalah 

Masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan dalam bentuk pertanyaan 

sebagai berikut : 

1. Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengguna Jasa Grab-Car? 
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2. Adakah Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa 

Grab-Car? 

3. Adakah Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa 

Grab-Car? 

4. Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Promosi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Grab-Car? 

1.3. Batasan Masalah 

Berikut ini adalah beberapa batasan masalah dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Waktu penelitian dilakukan pada bulan September 2018 sampai dengan 

selesai  

2. Responden yang menjadi bahan penelitian saya adalah pengguna jasa Grab-

Car Daerah Istimewa Yogyakarta. Responden yang akan menjadi penelitian 

ini berjumlah 100 orang. 

3. Variabel bebas yang diteliti adalah variabel Kualitas Pelayanan, Harga, 

Promosi serta variabel terikatnya Kepuasan Pelanggan. 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan 

Pelanggan pengguna Jasa Grab-Car. 

2. Untuk menganalisis pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

pengguna Jasa Grab-Car. 
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3. Untuk menganalisis pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 

pengguna Jasa Grab-Car. 

4. Untuk Menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa Grab-Car. 

1.5. Manfaat Penelitian 

Hasil Penelitian ini di harapkan dapat bermanfaat bagi : 

a. Bagi Penulis 

Penulis berharap penelitian ini atau skripsi menambah ilmu mengenai 

kualitas pelayanan, harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna Grab-Car, Selain itu menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya. 

b. Bagi Akademisi 

Diharapkan penelitian ini untuk perluasan pengembangan ilmu di 

bidang manajemen pemasaran. 

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan perusahaan untuk menentukan faktor 

mana yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan 

untuk menggunakan Grab-Car dan untuk meningkatkan penjualan 

perusahaan serta menambah keuntungan bagi perusahaan. 
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BAB V 

Kesimpulan Dan Saran 

 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan penulis berkaitan dengan 

Pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan promosi  terhadap kepuasan 

pelanggan GrabCar di Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut : 

a. Kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan dan 

positif  terhadap kepuasan kepuasan pelanggan GrabCar di Yogyakarta. 

Hal ini mencerminkan bahwa Kualitas pelayanan tidak mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Dengan kata lain kepuasan pelanggan GrabCar 

tidak ditentukan oleh kualitas pelayanan. 

b. Harga secara parsial berpengaruh signifikan dan positif  terhadap 

kepuasan kepuasan pelanggan GrabCar di Yogyakarta.  Hal ini 

mencerminkan bahwa semakin terjangkau harga yang ditawarkan oleh 

GrabCar,  maka kepuasan konsumen semakin meningkat. Dan jika 

harga semakin tidak terjangkau, maka kepuasan pelanggan GrabCar 

akan menurun. 

c. Promosi secara parsial berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan kepuasan pelanggan GrabCar di Yogyakarta. Hal ini 

mencerminkan bahwa semakin banyak promosi yang diberikan oleh 

GrabCar, maka kepuasan konsumen semakin meningkat Dan jika 

promosi semakin sedikit, maka kepuasan pelanggan GrabCar akan 

menurun. 
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d. Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan GrabCar di Yogyakarta 

5.2 Saran 

1. Bagi Perusahaan  

a. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

GrabCar di Yogyakarta. Berdasarkan penilaian responden dalam 

penelitian ini, diharapkan tetap memberikan pelayanan baik kepada 

pelanggan GrabCar di Yogyakarta. 

b. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan GrabCar di 

Yogyakarta. Berdasarkan penilaian responden dalam penelitian ini, 

diharapkan GrabCar tetap mempertahankan harganya sehingga minat 

pelanggan menggunakan GrabCar semakin meningkat. 

c. Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan GrabCar di 

Yogyakarta. Berdasarkan penilaian responden dalam penelitian ini, 

diharapkan promosi dari GrabCar terus ditingkatkan sehingga 

pelanggan merasa puas dan senang dengan promosi yang diberikan 

dan tetap menggunakan GrabCar. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

     Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti lebih dalam atau 

melanjutkan penelitian ini, penulis sarankan untuk dapat mencari faktor-

faktor atau variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

selain kualitas produk, persepsi harga dan pelayanan. Peneliti selanjutnya 

dapat menggunakan metode lainnya agar data yang diinginkan sesuai dan 

lebih efektif. 
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