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Abstract: This study aims to determine the effect of service quality and promotion on consumer 
satisfaction on Grab Bike in Gorontalo City partially or simultaneously. Data collection in this 

study was carried out by questionnaires. The number of samples as many as 96 people. The data 
analysis in this research is multiple regression inferential quantitative analysis. The results of the 

study show that (1) Service quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction 

on Grab Bike in Gorontalo City with a coefficient of determination of 32.70%. (2) Promotion has a 
positive and significant effect on consumer satisfaction on Grab Bike in Gorontalo City with a 

determination coefficient of 38.70%. (3) The quality of service and promotion together has a 
positive and significant effect on consumer satisfaction on Grab Bike in Gorontalo City with a 

coefficient of determination of 71.40%. While the remaining 28.60% can be explained by other 

variables not examined in this study such as price, psychology and consumer perceptions, driver 
competence in convincing consumers and product quality factors (transportation) used by drivers. 

 

Keywords: Customer Satisfaction; Service Quality; Promotion 
 

 
Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahuiPengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Grab Bike di Kota Gorontalo secara parsial maupun simultan. 
Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan kuesioner. Adapun jumlah sampel 

sebanyak 96 orang. Analisis data dalam penelitian ini yakni analisis kuantitatif inferensial regresi 

berganda. Hasil Penelitian menunjukan bahwa (1) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo dengan koefisien 

determinasi sebesar 32,70%. (2) Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo dengan koefisien determinasi sebesar 38,70%. (3) 

Kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo dengan koefisien determinasi 
sebesar 71,40%. Sedangkan sisanya sebesar 28,60% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini seperti harga, psikologi dan persepsi konsumen, kompetensi 
driver dalam meyakinkan konsumen dan faktor kualitas produk (transportasi) yang digunakan 

oleh driver. 

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen; Kualitas Pelayanan; Promosi 

PENDAHULUAN 

Grab adalah sebuah perusahaan asal Singapura yang melayani aplikasi penyedia transportasi dan 

tersedia di enam negara di Asia Tenggara, yakni Malaysia, Singapura, Thailand, Vietnam, Filipina, 
dan Indonesia. Pemberian bintang adalah pertimbangan utama bagi Grab dan untuk 

mengidentifikasi mitra dengan kinerja teratas, dan memberikan mereka dengan penghargaan. 
Pemberian rating di sini adalah suatu bentuk kepuasan pelanggan terhadap layanan yang 

diberikan oleh driver, sehingga pelanggan menjadi puas untuk terus menjadi konsumen dari Grab 

Bike tersebut.  

Kepuasan konsumen merupakan sasaran utama agar perusahaan dapat terus berkembang. 

Kepuasan konsumen seperti yang dikemukakan Kotler (2016) ialah: Perasaan senang atau 
kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Konsep kepuasan konsumen dapat tercipta jika harapan 

yang diiginkann oleh pelanggan terpenuhi dan pelanggan merasa bahagia terhadap suatu jenis 
pelayanan yang didapatkan sesuai dengan yang diharapkan atau diiginkan bahkan lebih baik lagi. 

Salah satu harapan dari konsumen yakni adanya pelayanan yang prima dan berkualitas dari Grab 
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Bike. Menurut Kotler dalam Damayanti dkk (2018) kualitas adalah keseluruhan fitur dan sifat 
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan atau tersirat. Selain kualitas pelayanan, faktor lain yang mampu untuk 
berdampak pada peningkatan kepuasan konsumen yakni promosi. Menurut Kotler dan Keller 

(2016:47) promosi merupakan aktivitasyang mengkomunikasikan keunggulan produk dan 

membujuk pelanggan sasaranuntuk membelinya.  

Berbagai permasalahan di atas tentunya berdampak pada penggunaan aplikasi dimana data 

pengguna aplikator Grab Gorontalo bulan Januari2021 sampai bulan Juni 2021:  

Tabel 1: Data pengguna Aplikator Grab di Kota Gorontalo 

Bulan (2021) Pengguna aplikasi Pertumbuhan (%) 

Januari 6,124   

Februari 6,546 6. 89 

Maret 6,321 -3. 44 

April 7,269 15. 00 

Mei 7,958 9. 48 

Juni 7,437 -6. 55 

Jumlah 41,655 4. 28 

Sumber: Bagian pengguna Aplikator Grab Gorontalo, 2021 

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa jumlah pengguna aplikasi grab di daerah Kota 

Gorontalo cenderung fluktuatif trendnya dimana pada bulan maret dan Juni mengalami 
penurunan pengguna sehingga rata-rata pertumbuhan penggunaan aplikasi Grab di Kota 

Gorontalo hanya sebesar 4,28% selama 6 bulan pertama di tahun 2021. Hal ini tentunya karena 

faktor eksternal dan internal dimana untuk eksternal karena banyaknua kompetitor dengan harga 
yang lebih rendah bahkan pelayanan dan promosi yang sesuai dengan ekspetasi konsumen. 

Kemudian untuk faktor internal karena masih perlu adanya rekonstruksi pada pelayanan yang 
lebih baik serta promosi yang yang sesuai dan ideal dalam meningkatkan minat dan kepuasan 

konsumen yang dilakukan secara konsisten oleh manajemen Grab di Provinsi Gorontalo. 

Berdasarkan keterangan di atas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 
pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan konsumen pada Grab bike di Kota 

Gorontalo. 

METODE PENELITIAN 

Objek penelitian ini adalah kualtas pelayanan, promosi dan kepuasan konsumen dengan sasaran 

penelitian adalah masyarakat/kosumen pengguna transportasi online terutama adalah Grab Bike. 
Lamanya waktu yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah terhitung mulai dari 

bulan Juni 2020 - Oktober 2020. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 

kuesioner. Adapun jumlah sampel sebanyak 96 orang. Analisis data dalam penelitian ini yakni 

analisis kuantitatif inferensial regresi berganda. 

HASIL PENELITIAN 

Deskriptif Variabel 

Hasil analisis deskriptif untuk setiap variabel dalam penelitian ini disajikan sebagai berikut: 

Tabel 2: Analisis Jawaban Responden variabel kualitas pelayanan (X1) 

No 
Skor Pernyataan Skor Indikator Kriteria 

Aktual Ideal % Aktual Ideal % Pernyataan Indikator 

X1-1 372 480 77. 50% 

760 960 79. 17% 

Cukup 

Berkualitas Cukup 
Berkualitas 

X1-2 388 480 80. 83% 
Cukup 

Berkualitas 

X1-3 384 480 80. 00% 

772 960 80. 42% 

Cukup 
Berkualitas Cukup 

Berkualitas 
X1-4 388 480 80. 83% 

Cukup 

Berkualitas 

X1-5 378 480 78. 75% 

780 960 81. 25% 

Cukup 
Berkualitas Cukup 

Berkualitas 
X1-6 402 480 83. 75% 

Cukup 

Berkualitas 
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X1-7 408 480 85. 00% 
826 960 86. 04% 

Berkualitas 
Berkualitas 

X1-8 418 480 87. 08% Berkualitas 

X1-9 426 480 88. 75% 

820 960 85. 42% 

Berkualitas 

Berkualitas 
X1-10 394 480 82. 08% 

Cukup 
Berkualitas 

Total 3,958 4,800 82. 46% Cukup Berkualitas 

Sumber: Data Olahan, 2021 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan terletak pada 

kriteria yang cukup berkualitas dengan skor 82,46%. 

Tabel 3: Analisis Jawaban Responden variabel promosi (X2) 

No 
Skor Pernyataan Skor Indikator Kriteria 

Aktual Ideal % Aktual Ideal % Pernyataan Indikator 

X2-1 314 480 65. 42% 
677 960 70. 52% 

Kurang Baik 
Cukup Baik 

X2-2 363 480 75. 63% Cukup Baik 

X2-3 329 480 68. 54% 

1,077 1,440 74. 79% 

Cukup Baik 

Cukup Baik X2-4 392 480 81. 67% Cukup Baik 

X2-5 356 480 74. 17% Cukup Baik 

X2-6 424 480 88. 33% 

1,247 1,440 86. 60% 

Baik 

Baik X2-7 400 480 83. 33% Cukup Baik 

X2-8 423 480 88. 13% Baik 

X2-9 423 480 88. 13% 

1,242 1,440 86. 25% 

Baik 

Baik X2-10 423 480 88. 13% Baik 

X2-11 396 480 82. 50% Cukup Baik 

Total 4,243 5,280 80. 36% Cukup Baik 

Sumber: Data Olahan, 2021 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diketahui bahwa variabel promosi terletak pada kriteria 

yang cukup baik dengan skor sebesar 80,36%. 

Tabel 4: Analisis Jawaban Responden variabel kepuasan konsumen 

No 
Skor Pernyataan Skor Indikator Kriteria 

Aktual Ideal % Aktual Ideal % Pernyataan Indikator 

Y-1 406 480 84. 58% 
808 960 84. 17% 

Puas 
Puas 

Y-2 402 480 83. 75% Cukup Puas 

Y-3 395 480 82. 29% 
790 960 82. 29% 

Cukup Puas 
Cukup Puas 

Y-4 395 480 82. 29% Cukup Puas 

Y-5 396 480 82. 50% 
785 960 81. 77% 

Cukup Puas 
Cukup Puas 

Y-6 389 480 81. 04% Cukup Puas 

Total 2,383 2,880 82. 74% Cukup Puas 

Sumber: Data Olahan, 2021 

Berdasarkan tabel di atas maka dapat diketahui bahwa variabel kepuasan konsumen terletak 

pada kriteria yang cukup puas dengan skor 82,74%. 

Penaksiran Model Regresi 

Hasil analisis dengan bantuan program SPSS ditampilkan pada tabel 5 sebagai berikut: 

Tabel 5: Hasil Analisis Regresi 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig.  

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -6. 340 1. 825  -3. 474 . 001 

Kualitas Pelayanan . 442 . 058 . 468 7. 587 . 000 

Promosi . 414 . 048 . 528 8. 551 . 000 

Sumber: Data Olahan, 2021 

Berdasarkan hasil analisis di atas, model regresi linear sederhana yang bangun adalah:  

Ŷ = -6,340 + 0,442X1+0,414X2+e 
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Pengujian Hipotesis Parsial 

Adapun hasil Pengujian hipotesis dengan bantuan progran SPSS 21 dalam penelitian ini dapat 

dilihat pada tabel 6 berikut: 

Tabel 6: Hasil Uji Parsial 

No Variabel ttabel thitung P-Value 

0 Constant  -3. 474 0. 001 

1 Kualitas pelayanan 1,986 7. 587 0. 000 

2 Promosi 1,986 8. 551 0. 000 

Sumber: Data Olahan, 2021 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Grab Bike Di Kota 

Gorontalo 

Hasil analisis di atas menunjukan bahwa nilai t-hitung untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh 

sebesar 7,587 sedangkan nilai t-tabel pada tingkat signfikansi 5% dan derajat bebas n-k-1 atau 
96-2-1=93 sebesar 1,986. Jika kedua nilai t tersebut dibandingkan maka nilai t-hitung masih 

lebih besar dibandingkan dengan nilai t-tabel (7,587>1,986). Kemudian nilai signifikansi nilai t-
hitung sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai alpha 0,05 (0,000 < 0,05). Maka dari itu disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

Grab Bike di Kota Gorontalo. Makna dari koefisien positif menunjukan bahwa kualitas pelayanan 
yang sesuai dengan standar operasional prosedur dan sesuai dengan ekspektasi konsumen akan 

memberikan dampak yang baik dalam peningkatan kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota 

Gorontalo.  

Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Grab Bike Di Kota Gorontalo 

Hasil analisis diatas menunjukan bahwa nilai t-hitung untuk variabel promosi diperoleh sebesar 
8,551 sedangkan nilai t-tabel pada tingkat signfikansi 5% dan derajat bebas n-k-1 atau 96-2-

1=93 sebesar 1,986. Jika kedua nilai t tersebut dibandingkan maka nilai t-hitung masih lebih 
besar dibandingkan dengan nilai t-tabel (8,551>1,986). Kemudian nilai signifikansi nilai t-hitung 

sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai alpha 0,05 (0,000 < 0,05). Maka dari itu disimpulkan bahwa 

promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota 
Gorontalo. Makna dari koefisien positif menunjukan bahwa semakin intens promosi yang 

dilakukan oleh Grab Bike dan promosi tersebut sesuai implementasinya di Kota Gorontalo maka 

akan semakin tinggi pula kepuasan konsumendari Grab Bike di Kota Gorontalo. 

Pengujian Hipotesis Simultan 

Adapun hasil pengujian simultan dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 7: Hasil Pengujian Simultan 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.  

1 

Regression 1304. 910 2 652. 455 116. 205 . 000b 

Residual 522. 167 93 5. 615   

Total 1827. 077 95    

Sumber: Data Olahan, 2021 

Berdasarkan tabel di atas didapat nilai Fhitung penelitian ini sebesar 116,205. Sementara itu nilai 

Ftabel pada tingkat signifikansi 5% dan df1 sebesar k = 2 dan df2 sebesar N-k-1=96-2-1=93 
adalah sebesar 3,094. Jika kedua nilai F ini dibandingkan, maka nilai F-hitung yang diperoleh 

jauh lebih besar Ftabel sehingga kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota 
Gorontalo. Sehingga dapat dikatakan bahwa adanya dampak yang baik dari kualitas pelayanan 

dan promosi dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo.  

Koefisien Determinasi 

Besarnya koefisien determinasi (R2) dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 8 berikut: 
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Tabel 8: Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 . 845a . 714 . 708 2. 36954 

Sumber: Data Olahan, 2021 

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi pada tabel di atas maka dapat dilihat bahwa 

pengujian besar pengaruh (kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat) 
menggunakan nilai R Square, sebesar 0,714. Nilai ini menunjukan bahwa sebesar 71,40% 

variabilitas kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo dapat dijelaskan oleh kualitas 
pelayanan dan promosi, sedangkan sisanya sebesar 28,60% dapat dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti harga, psikologi dan persepsi konsumen, 

kompetensi driver dalam meyakinkan konsumen dan faktor kualitas produk (transportasi) yang 
digunakan oleh driver. Hasil pengujian untuk koefsien determinasi parsial dijabarkan dalam tabel 

berikut ini: 

Tabel 9: Koefisien Determinasi Parsial 

Model 
Stanrdardized 
Coeeficient (β) 

Korelasi 
(r) 

Determinasi 
β * r % 

Kualitas pelayanan 0,468 0,700 0,327 22,30% 

Promosi 0,528 0,733 0,387 38,80% 

Total 0,714 61,10% 

Sumber: Data Olahan, 2021 

Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi di atas maka dapat dijelaskan untuk pengaruh 

dari masing-masing variabel berikut ini: 

1. Kualitas pelayanan 

Berdasarkan perhitungan di atas, maka nilai koefisien determinasi yang hasilnya sebesar 
0,327. Sehingga sebesar 32,70% kemampuan dari variabel kualitas pelayanan dalam 

mempengaruhi kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo. 

2. Promosi 
Berdasarkan perhitungan di atas, maka nilai koefisien determinasi yang hasilnya sebesar 

0,387. Sehingga sebesar 38,70% kemampuan dari variabel promosi dalam mempengaruhi 

kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo. 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Grab Bike Di Kota 

Gorontalo 

Hasil pengujian statistik deskriptif melalui analisis jawaban responden ditemukan bahwa variabel 
kualitas pelayanan terletak pada kriteria yang cukup berkualitas dengan skor 82,46%. Hal ini 

menunjukan bahwa driver dari Grab Bike di Kota Gorontalo sudah cukup mampu dalam 

memberikan pelayanan dalam transportasi online yang berkualitas dan sesuai dengan standar 
operasional prosedur dalam pemberian layanan. Pelayanan yang dirasakan berkualitas akan 

berdampak pada peningkatan kepuasan dari konsumen sehingga akan terus menggunakan Grab 

Bike dalam kegiatan mobilisasi berbagai aktivitasnya bahkan akan membuat konsumen 
merekomendasikan Grab Bike untuk dapat digunakan oleh orang lain sehingga akan berdampak 

pada peningkatan penjualan atau pendapatan Grab Bike di Kota Gorontalo. Pelayanan pada masa 
pandemi ini Grab Bike terus berupaya untuk memberikan yang terbaik dengan menjaga higienitas 

dan kebersihan pada seluruh bentuk layanan Grab Bike di Kota Gorontalo. 

Hasil pengujian regresi untuk hipotesis pertama ditemukan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota 

Gorontalo. Makna dari koefisien positif menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang sesuai 
dengan standar operasional prosedur dan sesuai dengan ekspektasi konsumen akan memberikan 

dampak yang baik dalam peningkatan kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo. 

Melalui hasil ini maka sebaiknya Grab Bike terus melakukan inovasi pelayanan dengan 
mengarahkan dam mengembangkan kapasitas dari driver agar mampu menerapkan standar 

pelayanan minimal transportasi online dan standar operasional prosedur yang ideal 
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Hasil ini sejalan dengan pernyatan dari Nguyen et., al (2015) menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pada dasarnya ketika seseorang 

melakukan pembelian sebuah produk maka penjual tidak hanya memberikan produk yang 
dibutuhkan, melainkan satu paket dengan pelayanan yang diberikan. Perusahaan yang bergerak 

dalam bidang jasa pasti mengutamakan kualitas pelayanan karena hal ini akan berperan aktif 

dalam memberikan kepuasan konsumen. Pelayanan selalu ada dalam segala aktivitas transaksi 
jual beli dan dapat mempengaruhi segala aspek yangpada termasuk kepuasan bagi 

pelanggannya. Hasil ini juga sesuai dengan temuan dari Tazkani dan Sakdiah (2019) bahwa 
kualitas layanan transportasi online dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan transportasi online dan kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas 

layanan transportasi online terhadap loyalitas pelanggan secara parsial. 

Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Grab Bike Di Kota Gorontalo 

Hasil pengujian statistik deskriptif melalui analisis jawaban responden ditemukan bahwa variabel 

promosi terletak pada kriteria yang cukup baik dengan skor sebesar 80,36%. Hal ini menunjukan 
bahwa Grab Bike terus melakukan promosi baik promosi yang dilakukan atas dasar pengorbanan 

biaya pada Grab Bike itu sendiri ataupun kerja sama dengan berbagai pihak, dimana promosi 
yang dilakukan oleh Grab Bike pada berbagai media sudah cukup sesuai dengan ekspektasi dari 

masyarakat sebagai konsumen. Berbagai hal yang masih harus dibenahi terkait dengan promosi 

ini yakni banyaknya promosi yang kurang sesuai terutama berkaitan dengan potongan harga 
yang dirrasakan oleh konsumen tidak lebih baik dibandingkan dengan kompetitor yang ada. 

Sehingga dengan demikian, Grab harus mampu untuk membina kerja sama dengan berbagai 
pihak agar banyak promo yang mudah dilakukan oleh Grab di Gorontalo yang tidak memberatkan 

Grab maupun driver dari Grab Bike di Kota Gorontalo tersebut. 

Hasil pengujian regresi untuk hipotesis kedua ditemukan bahwa promosi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo. Makna dari koefisien 

positif menunjukan bahwa semakin intens promosi yang dilakukan oleh Grab Bike dan promosi 

tersebut sesuai implementasinya di Kota Gorontalo maka akan semakin tinggi pula kepuasan 
konsumen dari Grab Bike di Kota Gorontalo. Untuk itu perlunya Grab Bike untuk aktif dan intens 

menerapkan tarif promo dengan dasar kemampuan finansial perusahaan maupun bentuk kerja 
sama dengan pihak lain yang ada di Kota Gorontalo terutama untuk Grab Food akan adanya 

sharing cost untuk biaya pengantaran makanan yang dipesan oleh konsumen 

Hasil ini sesuai dengan pernyataan dari Swasta dan Irawan (2016) promosi pada hakikatnya 
adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yang bertujuan mendorong permintaan, yang 

dimaksud komunikasi pemasaran adalah aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan 
informasi, mempengaruhi dan atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan pada 

produknya agar bersedia menerima, membeli, dan loyal pada produk atau jasa yang ditawarkan 

perusahaan yang bersangkutan. Sehingga promosi sebagai salah satu kegiatan pemasaran yang 
penting bagi perusahaan dalam upaya mempertahankan kontinuitas serta meningkatkaan 

kualitas penjualan untuk meningkatkan kegiatan pemasaran dalam hal memasarkan barang atau 

jasa dari suatu perusahaan. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Grab 

Bike Di Kota Gorontalo 

Hasil pengujian statistik deskriptif melalui analisis jawaban responden ditemukan bahwa variabel 

kepuasan konsumen terletak pada kriteria yang cukup puas dengan skor 82,74%. Hal ini 

menunjukan bahwa konsumen dari Grab Bike di Kota Gorontalo memiliki perasaan yang cukup 
puas dimana kualitas pelayanan dan promosi menjadi aspek penting yang menentukan konsumen 

merasa puas dan berbagai harapannya sesuai dengan kenyataan. Kepuasan konsumen pada Grab 
Bike akan memberikan implikasi positif dimana konsumen akan menjadi loyal terhadap Grab dan 

menjadikan aplikasi Grab sebagai prioritas utama dalam berbagai aktivitas yang dilakukan oleh 

konsumen. Untuk terus meningkatkan kepuasan masyarakat ini maka Grab Bike Kota Gorontalo 
harus aktif dalam melakukan kajian dan tindak lanjut atas berbagai saran dan masukan dari 

masyarakat pada setiap selesai menerima layanan transportasi online dari Grab Bike di Kota 

Gorontalo. 

Hasil pengujian regresi untuk hipotesis ketiga ditemukan bahwa kualitas pelayanan dan promosi 

secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 
Grab Bike di Kota Gorontalo. Sehingga dapat dikatakan bahwa adanya dampak yang baik dari 

kualitas pelayanan dan promosi dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota 
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Gorontalo. Sehingga pentingnya Grab Bike untuk terus meningkatkan kepuasan konsumen 
dengan melakukan upaya konkrit seperti undian dan hadiah bagi para pengguna grab aktif 

sehingga orang lain yang belum menggunakan akan mendownload aplikasinya dan 

menggunakannya untuk keperluan transportasi online 

Secara keseluruhan maka penelitian ini mendukung pernyataan dari Widodo dalam Wedarini 

(2012:28) menyatakan bahwa seseorang yang kembali membeli, dan akan memberitahu yang 
lain tentang pengalaman baiknya dengan produk tersebut dapat dikatakan pelanggan tersebut 

merasa puas. Penguatan kepuasan itu dilakukan dengan pelayanan dan promosi yang intensif. 
Pentingnya kepuasan pelanggan bagi pebisnis yaitu demi mempertahankan kelangsungan hidup 

bisnis tersebut dalam jangka panjang. Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur perusahaan 

bagaimana hal ke depannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah karena pelanggan 
merasa tidak puas atau dirugikan. Jika konsumen tidak puas tentunya konsumen tidak akan 

kembali lagi dan mungkin bisa juga mengeluhkan ketidakpuasannya kepada konsumen lain. 

Tentunya hal ini akan menjadi ancaman bagi pengusaha tersebut. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat ditarik 

beberapa simpulan penelitian sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 

Grab Bike di Kota Gorontalo dengan pengaruh sebesar 32,70%. Kualitas pelayanan yang 

sesuai dengan standar operasional prosedur dan sesuai dengan ekspektasi konsumen akan 

memberikan dampak yang baik dalam peningkatan kepuasan konsumen pada Grab Bike di 

Kota Gorontalo.  

2. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Grab Bike di 

Kota Gorontalo dengan pengaruh sebesar 38,70%. Semakin intens promosi yang dilakukan 

oleh Grab Bike dan promosi tersebut sesuai implementasinya di Kota Gorontalo maka akan 

semakin tinggi pula kepuasan konsumendari Grab Bike di Kota Gorontalo.  

3. Kualitas pelayanan dan promosi secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo. Sehingga dapat dikatakan 

bahwa adanya dampak yang baik dari kualitas pelayanan dan promosi dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo. Nilai R Square, sebesar 0,714 berarti 

bahwa sebesar 71,40% variabilitas kepuasan konsumen pada Grab Bike di Kota Gorontalo 

dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan promosi, sedangkan sisanya sebesar 28,60% 

dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti harga, 

psikologi dan persepsi konsumen, kompetensi driver dalam meyakinkan konsumen dan faktor 

kualitas produk (transportasi) yang digunakan oleh driver. 
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