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THE EFFECT OF PRICE, SERVICE QUALITY, AND PROMOTION TOWARDS
CUSTOMER SATISFACTION OF GRAB BIKE IN SURABAYA

Riska Fatimah
2015210034
riskapatimah@gmail.com

ABSTRACT

Price, service quality and promotion are important factors in measuring customer
satisfaction. Great management and strategies are needed to increase Grab Bike
customer satisfaction in Surabaya. However, in its realization there are still obstacles.
The purpose of this study is to analyze and test the effect of price, service quality and
promotion on Grab Bike customer satisfaction in Surabaya.This study uses a survey
method by distributing questionnaires. The population of this study is Grab Bike
customers in Surabaya whose number is unlimited, where 96 people are sampled.The
analytical method used is multiple regression analysis with the hypothesis test that is t
test and F test. The results of this study indicate that the price does not significantly
influence customer satisfaction. But service quality and promotion have a significant
effect on customer decisions.

Keywords: Price, Service Quality, Promotion and Customer Satisfaction
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PENGARUH HARGA, KUALITAS LAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN GRAB BIKE DI SURABAYA

Riska Fatimah
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ABSTRAK

Harga, kualitas layanan dan promosi merupakan faktor yang cukup penting
terhadap kepuasan pelanggan. Manajemen dan strategi yang bagus sangatlah
dibutuhkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Grab Bike di Surabaya.
Meski begitu, masih terdapat banyak permasalahan yang dihadapi. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk menganalisa dan menguji pengaruh harga, kualitas
layanan dan promosi terhadap kepuasan pelanggan Grab Bike di Surabaya.
Penelitian ini menggunakan metode survey dengan menggunakan penyebaran
kuesioner. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Grab Bike di Surabaya
yang jumlahnya tidak terbatas dan tidak diketahui secara pasti, dengan 96 orang
terpilih sebagai sampel responden. Metode analisa yang digunakan ialah regresi
linear berganda dengan pengujian hipotesis uji t dan uji F. Hasil dari penelitian
ini menunjukan bahwa harga berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan kualitas layanan dan promosi berpengaruh  secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

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