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Kata kunci : Service Quality, Sales Promotion, Kepuasan Pelanggan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Service Quality dan Sales 

Promotion terhadap Kepuasan Pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

Purposive Sampling. Penelitian ini di lakukan di Universitas Muhammadiyah 

Prof. Dr. Hamka pada Mahasiswa yang menggunakan jasa transprotasi online 

Grab. Teknik pengambilan sampel menggunakan Purposive Sampling. Teknik 

pengolahan data analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, analisis 

linier berganda, uji asumsi klasik, analisis koefisien korelasi parsial, analisis 

koefisien korelasi berganda dan uji hipotesis. Kemudian data diproses 

menggunakan analisis regresi linier berganda dengan diolah menggunakan SPSS 

20. Hasil analisis regresi linear berganda dengan uji t dan f. Hasil analisis regresi 

linear berganda dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel bebas yang terdiri 

dari Service Quality dan Sales Promotion bersama-sama dan parsial mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara bersama-sama F 

hitung yaitu sebesar 93,940 dan F table 2,69 nilai sig. F 0,000, Sedangkan secara 

parsial Service Quality menunjukkan nilai t hitung sebesar 7,560 > t table 

1,982597, Service Quality menunjukkan t hitung sebesar 4,860 > t table 1,982597. 

Diketahui juga variabel yang mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap 

kepuasan Pelanggan adalah Sales Promotion.   
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ABSTRACT 

 

Aji Tri Sugiyanto (1502025285) 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND SALES PROMOTION 

TO CUSTOMER SATISFACTION ONLINE GRAB TRANSPORTATION 

SERVICES IN THE UNIVERSITY OF MUHAMMADIYAH PROF. DR. 

HAMKA. 

Thesis. Undergraduate Program Management Program. Faculty of Economics and 

Business Muhammadiyah University Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta. 

 

Keywords: Service Quality, Sales Promotion, Customer Satisfaction 

 

This study aims to determine the effect of Service Quality and Sales Promotion on 

Customer Satisfaction. This type of research is Purposive Sampling. This research 

was conducted at the University of Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka for students 

who use Grab online transportation services. The sampling technique uses 

purposive sampling. Data analysis techniques used in the analysis are descriptive 

analysis, multiple linear analysis, classic assumption test, partial correlation 

coefficient analysis, multiple correlation coefficient analysis and hypothesis 

testing. Then the data is processed using multiple linear regression analysis by 

processing using SPSS 20. The results of multiple linear regression analysis with t 

and f test. The results of the multiple linear regression analysis of this study 

indicate that the independent variables consisting of Service Quality and Sales 

Promotion together and partially have a significant effect on Customer 

Satisfaction. Together F count is 93.940 and F table is 2.69 sig. F 0,000, while 

partially Service Quality shows the t value of 7.560> t table 1.982597, Service 

Quality shows t count of 4.860> t table 1.982597. Also known that the variable 

that has the most dominant influence on customer satisfaction is Sales Promotion. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dan pertumbuhan bisnis ini mengalami kenaikan yang sangat 

tinggi, baik pada bisnis jasa maupun manufaktur. Menciptakan sebuah 

perkembangan teknologi yang canggih saat ini bisnis jasa menjadi salah satu 

persaingan yang ketat. Kepuasan pelanggan menjadi aspek penting dalam kondisi 

persaingan saat ini. Perusahaan melakukan kinerja dan pelaksanaan sesuai dengan 

harapan dengan tingkat kepentingan. 

Perusahaan dianggap penting oleh pelanggan apabila kepuasan mereka 

terpenuhi. Setiap perusahaan mampu memperoleh keunggulan dalam persaingan 

agar strategi yang digunakan dapat memenuhi kepuasan pelanggannya. 

Perkembangan bisnis jasa mengalami peningkatan prospek yang sangat baik, 

sehingga persaingan menjadi semakin ketat dan kompetitif. Mempertahankan 

kualitas pelayanan yang unggul maka perusahaan jasa mampu bersaing untuk 

memperoleh kepuasan pelanggan. 

Jasa transportasi merupakan akses penting bagi kehidupan masyarakat yang 

dapat digunakan sebagai mempelancar perjalanan aktivitas sehari-hari, seperti 

bekerja, bersekolah dan kegiatan aktivitas lainnya. Oleh karena itu, jasa 

transportasi memiliki peran penting dalam mewujudkan jasa transportasi yang 

nyaman, aman, teratur, mudah diakses dan biayanya terjangkau oleh semua 

masyarakat.  
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Kepuasan pelanggan menjadi salah satu harapan konsumen, apabila 

harapannya terpenuhi maka membawa dampak positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Sedangkan, keberhasilan kegiatan pemasaran menjadi tolak ukur 

kepuasan pelanggan. Dinyatakan berhasil apabila kepuasan pelanggan memenuhi 

kegiatan pemasaran. Oleh karena itu, perusahaan berusaha menggunakan berbagai 

strategi kualitas pelayanan agar menarik perhatian pelanggan. 

Strategi menarik yang digunakan kualitas pelayanan dalam produk ini yakni 

memperthankan konsumn, menciptakan keunggulan, dan menghindari 

berpindahnya konsumen terhadap produk lain. Kualitas yang baik akan 

berdampak positif  pada perusahaan ataupun kepuasan pelanggan. Mewujudkan 

kenyamanan terhadap konsumen, kualitas pelayanan mempunyai nilai lebih dari 

apa yang kita harapkan. 

Pelayanan yang berkualitas dan promosi yang intensif merupakan salah satu 

faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan penggunaan jasa dan 

tingkat keunggulan (excellence) dalam pengendalian daam memenuhi keinginan 

pelanggan. Persoalan kualitas pelayanan penulis menemukan masalah pada 

transportasi Grab di Indonesia yaitu tidak konsisten nya pelayanan baik yang 

diberikan kepada pelanggan, kurangnya interaksi dengan pelanggan, strategi 

pelayanan pelanggan yang kurang tepat. 

Pemasaran atau marketing yakni suatu produk yang ditawarkan untuk 

meningkatkan jumlah atau volume penjualan. Konsep pemasaran bahwa produsen 

tidak hanya membuat barang dan juga tidak asal melancarkan promosi, akan tetapi 

produsen memperhatikan needs dan  want pada selera konsumen. Konsumen tidak 
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hanya membeli fisik barang, tetapi mengharapkan dari suatu barang tersebut. 

Sesuatu yang lain yang diharapkan setelah membeli barang disebut want. 

Berkaitan dengan persolan promosi penjualan penulis menemukan masalah 

dimana sebuah bisnis yang menentukan kelangsungan jalnnnya bisnis merupakan 

aktifitas marketing atau pemaran. Strategi yang tepat akan menghasilkan 

keuntungan yang tinggi dalam membuat produk/jasa untuk meninkatkan volume 

penjualan. 

Produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan untuk mendorong agar 

konsumen membelinya disebut promosi. Para pelaku usaha melakukan berbagai 

upaya seperti meng-upgrade skill, pengetahuan marketing, memperluas 

networking, terjun langsung dalam kegiatan promosi (Sukirno dan Poerwanto, 

2014:194). 

Perkembangan teknologi saat ini mengalami pertumbuhan yang sangat pesat, 

hingga menyentuh aspek kehidupan manusia. Teknologi sangat dibutuhkan dalam 

bidang transportasi. Perkembangan teknologi pada bidang transportasi dapat 

memudahkan akses masyarakat dengan sentuhan melaui smartphone. Transportasi 

online cukup diakses menggunakan aplikasi smartphone. Perusahaan Grab kini 

menyediakan pelayanan jasa transportasi online dengan berkembang pesat.  

Perusahaan Grab hadir di Indonesia sejak pertengahan tahun 2014 social 

enterpreurship inovatif untuk merubah system sektor transportasi informal agar 

dapat beroperasi secara profesional. Grab Taxi menjadi pelayanan utama dari 

perusahaan Grab, semakin berkembangnya zaman Grab melakukan inovatif 

dengan memunculkan pelayanan lainnya seperti : GrabBike, GrabCar, GrabFood, 
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GrabExpress dan GrabHitch. Pelayanan yang memberikan akses serta kemudahan 

penumpang terdekat dengan aman disebut GrabTaxi. Fasilitas yang nyaman dan 

aman menghadirkan penyewaan kebebasan pilihan berkendaraan pribadi dengan 

supir disebut GrabCar. Pelayanan transportasi sepeda motor yang paling mudah 

dan lebih cepat sampai mengantarkan kalian ke berbagai tempat tujuan disebut 

GrabBike. Pelayanan kurir expres dengan berbasis online telah menjanjikan 

kecepatan, kepastian dan keamanan disebut GrabExpress. Pelayanan pemesanan 

berbasis online yang akan mengantarkan makanan yang dimiliki daftar restauran 

disebut GrabFood. Pelayanan tebengan separuh harga, bertemu teman baru dan 

mengurangi kemacetan disebut GrabHitch. 

Selain memberikan berbagai pelayanan dalam pemenuhan kebutuhan 

masyarakat, Grab juga memberikan berbagai promo berupa potongan biaya dari 

penggunaan layanan seperti GrabBike, GrabCar, maupun GrabTaxi dan layanan 

lainnya. Potongan biaya atau rewards yang diberikan oleh Grab yaitu sekitar 40% 

- 60% dari biaya total perjalanan pengguna. Promo ini terbilang berhasil karena 

telah banyak masyarakat yang sudah menggunakan jasa Grab. Total perjalanan 

Grab sendiri sudah mencapai 2,5 juta setiap harinya, dan aplikasi Grab telah 

diunduh oleh kalangan masyarakat lebih dari 45 juta perangkat, 3 (tiga) kali lipat 

dari jumlah unduhan pada Juni 2016 (Grab, 2017). 

Berdasarkan uraian diatas, diketahui bahwa banyaknya konsumen yang 

mengadukan keluhannya pada contact center. Keluhan-keluhan tersebut 

seharusnya ditanggapi oleh pihak perusahaan dengan memaksimalkan 

penyesuaian kualitas pelayanan dan promosi penjualan yang ditawarkan sehingga 
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konsumen akan merasa puas karena telah membeli produk/jasa pada perusahan 

Grab Indonesia. 

Pelanggan merasa tidak puas disebabkan darikualitas pelayanan yang 

diberikan oleh pihak Perusahaan kepada konsumen sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen untuk pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan 

kepada konsumen masih belum maksimal, Pihak perusahaan harus melakukan 

pemaksimalan pelayanan kepada konsumen supaya konsumen merasa puas dan 

tentunya dapat meningkatkan volume penjualan. Perasaan seseorang senang 

ataupun kecewa muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. 

Promosi penjualan yang dilakukan oleh pihak perusahan Grab Indonesia juga 

masih minim dilakukan. Sedangkan yang kita tahu bahwa promosi penjualan tentu 

sangat berperan besar dalam meningkatkan volume penjualan karena semakin 

menarik promosi yang dilakukan tentunya akan semakin menarik simpati calon 

konsumen untuk membeli produk/jasa perusahan Grab Indonesia. 

Penelitian terdahulu memiliki perbedaan antara hasil penelitian satu dengan 

yang lain. Penelitian yang dilakukan oleh Trivilia Purnama Dewi (2017) 

menunjukan hasil bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil yang berbeda ditemukan oleh Firatmadi (2017), 

Pantilu (2018) Herawati (2018), Tombeng (2019) menunjukan hasil bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Haryanto (2013) menunjukan hasil bahwa promosi 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan hasil yang 
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berbeda ditemukan oleh Weenas (2013), Riyan Agung S (2014), Endang T 

(2013), Yuyun M (2015) menunjukan hasil bahwa Promosi berpengaruh pada 

kepuasan pelanggan. 

Hal ini melatar belakangi penelitian dalam penyusunan laporan akhir 

penelitian demi menyelesaikan program stara satu menejemen yang diberi judul 

“Pengaruh Service Quality Dan Sales Promotion Terhadap Kepuasan Pelangan 

Jasa Tranportasi Online Grab Pada Fakultas Ekonomi Dan bisnis Universitas 

Muhammadiyah Prof. Dr. Hamka.” 

1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Dalam mengidentifikasi masalah, peneliti mencoba mengidentifikasi 

beberapa hal yang harus dipertimbangkan: 

1. Bagaimana kepuasan pelanggan pada Perusahaan Grab Indonesia? 

2. Bagaimana service quality pada Perusahaan Grab Indonesia? 

3. Bagaimana sales promotion pada Perusahaan Grab Indonesia? 

4. Bagaimana pengaruh service quality dan sales promotion terhadap kepuasan 

pelanggan pada Perusahaan Grab Indonesia? 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan penelitian diatas, membatasi masalah kepuasan pelanggan yang 

berhubungan dengan service quality dan sales promotion, sehingga hanya sekitar 

pengaruh service quality dan sales promotion. 
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1.2.3 Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kepuasan pelanggan di PT. Grab Indonesia? 

2. Bagaimana service quality di PT. Grab Indonesia? 

3. Bagaimana sales promotion di PT. Grab Indonesia? 

4. Bagaimna pengaruh service quality dan sales promotion terhadap 

kepuasanpelanggan di PT. Grab Indonesia? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan penelitian di atas, hal-hal yang harus dipertimbangkan dalam  

tujuan penelitin ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui bagaimana service qualitydi PT. Grab Indonesia. 

2. Untuk mengetahui bagaimana sales promotion pada di PT. Grab Indonesia. 

3. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan padadi PT. Grab Indonesia. 

4. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh service quality dan sales promotion 

terhadap kepuasan pelangan pada di PT. Grab Indonesia. 

1.4 Manfaat penelitian 

1. Manfaat bagi akademik 

Untuk pengembangan ilmu pengetahuan dengan cara menguji kebenaran 

sebuah teori atau menemu teori baru. 

2. Manfaat bagi peneliti 

Untuk pengaplikasian materi dan penerapan ilmu yang telah di terima selama 

dibangku perkuliahan serta memperluas wawasan belajar menjadi praktisi 

dalam analisis dan pengambilan keputusan dan kesimpulan. 
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3. Manfaat bagi perusahaan 

Untuk dijadikan bahan evaluasi perusahaan dalam menentukan ide baru 

dibidang pemasaran untuk meningkatkan kualitas yang berkaitan dengan 

service quality dan sales promotion. 
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