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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi yang sangat pesat telah memberikan pengaruh yang 

cukup besar terhadap kehidupan manusia, khususnya dalam bidang transportasi. 

Dalam perkembangan zaman ini masyarakat dituntut untuk dapat melakukan 

segala sesuatu dengan cepat, praktis dan efisien sehingga tidak tergerus oleh arus 

perkembangan yang lambat laun makin cepat. Hal tersebut yang melatar belakangi 

berdirinya aplikasi penyedia jasa transportasi online saat ini, diketahu pula bahwa 

kini ada beberapa aplikasi penyedia jasa transportasi online yang cukup terkenal 

dan mampu bertahan ditengah persaingan yang cukup ketat, yaitu aplikasi Grab. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 

harga, dan promosi terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen pengguna aplikasi 

ojek online Grab di Surabaya. Populasi dalam penelitian ini adalah warga 

Surabaya baik wilayah Surabaya barat, timur, utara, selatan dan pusat. Sampel 

dalam penelitian ini sebanyak 180 responden dengan menggunakan metode 

penentuan sampel dari maholtra dimana jumlah responden ditentukan dari 

banyaknya indikator kemudian di kali 5. Teknik analisis menggunakan bantuan 

program perhitungan data SPSS 22 dan warpPLS 7.0.  

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan sebagai berikut, seluruh 

indikator dan variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid dengan nilai factor 

loading dan pearson correlation <0.3 dan nilai cronbach alpha serta composite 

reliability <0.6. sedangkan pada evaluasi Goodnes of Fit memiliki model fit yang 

cukup baik dimana hasil p-value untuk Average pathcoeficient , Average R-

squared , Average adjusted R-squared adalah masing-masing <0.001 dimana hasil 

tersebut dapat dikatakan segnifikan saat hasil dari ketiganya adalah <0.05, dengan 

nilai (APC) = 0.238, (ARS) = 0.510, dan (AARS) = 500. Untuk nilai (AVIF) =  

2.438, dan (AFVIF) = 1.800 hasil tersebut dibawah 3.3 sehingga tidak terdapat 

masalah  multikoleniaritas,  Goodness of Fit 0,472>0.36 menunjukkan model fit 

yang baik. Untuk Sympson’s paradox ratio (SPR) =0.857,  R-squared contribution 

ratio (RSCR) = 0,977 yang berarti tidak terjadi masalah dalam  suspression 

model. Sedangkan Statistical suppression ratio (SSR) = 1.000, Nonlinearbivariate 

causalitydirectionratio (NLBCDR) 1.000 yang berarti sudah memenuhi yang 

dihasilkan. adapun hasil hipotesis dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai p-value sebesar 

<0.001, harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen  p-value 

sebesar 0.013, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen denga p-value 0.001, harga tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen dengan nilai p-value sebesar 0.321, promosi tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen denan p-value 0.232. Kepuasan konsumen 

memediasi secara parsial pengaruh kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen, 

dan kepuasan konsumen tidak memediasi pengaruh promosi dan harga terhadap 

loyalitas konsumen. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Kepuasan Konsumen, Loyalitas 

Konsumen 
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ABSTRACT 

The very rapid development of technology has had a considerable influence on 

human life, especially in the field of transportation. In today's development, 

society is required to be able to do everything quickly, practically and efficiently 

so that it is not eroded by the flow of development which is gradually getting 

faster. It is also known that now there are several applications for online 

transportation service providers that are quite well known and able to survive in 

the midst of tight competition, namely the Grab application. The purpose of this 

study was to determine the effect of service quality, price, and promotion on 

consumer satisfaction and loyalty using the Grab online motorcycle taxi 

application in Surabaya. The population in this study were residents of Surabaya 

in the west, east, north, south and center of Surabaya. The sample in this study 

were 180 respondents using the Maholtra sampling method where the number of 

respondents was determined by the number of indicators then in times 5. The 

analysis technique used the help of the data calculation program SPSS 22 and 

WarpPLS 7.0. Based on the research results, the following conclusions were 

obtained, all indicators and variables in this study were declared valid with the 

factor loading and Pearson correlation values <0.3 and the Cronbach alpha 

value and composite reliability <0.6. whereas the evaluation of Goodnes of Fit 

has a fairly good fit model where the p-value results for Average pathcoeficient, 

Average R-squared, Average adjusted R-squared are respectively <0.001 where 

these results can be said to be significant when the results of the three are <0.05 , 

with a value of (APC) = 0.238, (ARS) = 0.510, and (AARS) = 500. For (AVIF) = 

2.438, and (AFVIF) = 1,800 the results are below 3.3 so there is no 

multicollenarity problem, Goodness of Fit 0.472 > 0.36 indicates a good fit 

model. For Sympson's paradox ratio (SPR) = 0.857, the R-squared contribution 

ratio (RSCR) = 0.977, which means there is no problem in the suspression model. 

Meanwhile, Statistical suppression ratio (SSR) = 1.000, Nonlinearbivariate 

causality directory (NLBCDR) 1.000, which means it has met the results. As for 

the results of the hypothesis in this study, service quality has a significant effect on 

customer satisfaction  with a p-value of <0.001, price has a significant effect on 

customer satisfaction with a p-value of 0.013,promotion has a significant effect on 

customer satisfaction with a p-value <0.001, service quality has a significant effect on 

customer loyalty with a p-value 0.001,  price does not affect consumer loyalty with a p-

value of 0.321, promotion does not affect consumer loyalty with a p-value of 

0.232. Customer satisfaction partially mediates the effect of service quality with 

customer loyalty, and customer satisfaction does not mediate the effect of 

promotion and price on consumer loyalty.  

Keywords: Service Quality, Price, Promotion, Customer Satisfaction, Consumer 

Loyalty 
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