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Abstraksi 

 

Perkembangan internet di era globalisasi saat ini sangat mempengaruhi 

kebutuhan masyarakat terhadap transportasi online. Grab sangat membantu 

masyarakat dalam kehidupan sehari-hari,seperti untuk pergi ke sekolah,kantor 

maupun ke instansi lainnya. Harga yang diberikan sangat kompetitif dengan adanya 

promosi yang ditawarkan dan kualitas layanan yang diberikan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan setelah menggunakannya.   

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Persepsi Harga, 

Promosi, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna 

transportasi online Grab di Surabaya. Populasi dalam penelitian ini adalah 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis UPN veteran Jawa Timur dan sampel 

yang digunakan 90 responden. Metode pengambilan sampel menggunakan teknik 

purposive sampling, yaitu sampel yang dipilih berdasarkan kriteria yang sudah 

ditetapkan peneliti. Sedangkan teknik pengolahan data yang digunakan adalah 

Partial Least Square (PLS). 

 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Persepsi Harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Promosi 

berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dan 

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 

 

Kata Kunci : Persepsi Harga, Promosi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 
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