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ABSTRAK 

Masykuroh. NIM: 1808204060. "PENGARUH E-PAYMENT, KUALITAS 

PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

TRANSPORTASI ONLINE GRAB (Studi Kasus: Mahasiswa IAIN Syekh Nurjati 

Cirebon Angkatan Tahun 2019)", 2022. 

Di era serba digital ini menjadi moment persaingan yang sangat ketat 

khususnya pada bidang jasa transportasi online. Setiap perusahaan berusaha untuk 

memberikan fasilitas terbaik untuk kepuasaan para pelanggannya. Transportasi 

online Grab berusaha menerapkan orientasi kepuasan pelanggan sebagai tujuan 

utama dan diyakini sebagai kunci utama untuk memenangkan persaingan dengan 

menyediakan pembayaran digital E-Payment berupa E-Wallet OVO, memberikan 

kualitas pelayanan terbaik, dan mengadakan promosi sebagai daya tarik konsumen. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh E-Payment, kualitas 

pelayanan, dan promosi baik pengaruhnya secara parsial (individu) maupun 

simultan (bersama-sama). 

Subjek penelitian ini adalah Mahasiswa Institut Agama Islam Negeri (IAIN) 

Syekh Nurjati Cirebon angkatan tahun 2019. Populasi dalam penelitian ini 

berjumlah 3.475 mahasiswa. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 97 

mahasiswa dihitung dengan menggunakan rumus slovin dengan taraf kesalahan 

10%. Metode analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda 

menggunakan spss versi 22. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel E-Payment (X1) secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan transportasi online Grab, artinya 

manfaat E-Payment sangat membantu dalam proses pembayaran digital pada 

transportasi online Grab. Variabel kualitas pelayanan (X2) secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan transportasi online Grab, artinya 

semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan pada transportasi online Grab. Variabel promosi (X3) secara 

parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan transportasi online Grab, artinya 

semakin banyak promosi yang diberikan maka tingkat kepuasan pelanggan akan 

meningkat. Sedangkan secara simultan variabel E-Payment (X1), kualitas pelayanan 

(X2), dan promosi (X3) secara bersama-sama berpengaruh dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan transportasi online Grab (Y).  

 

Kata Kunci: E-Payment, Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasaan Pelanggan, 

Transportasi Online Grab 
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ABSTRACT 

Masykuroh. NIM: 1808204060. "INFLUENCE OF E-PAYMENT, QUALITY OF 

SERVICE AND PROMOTION ON CUSTOMER SATISFACTION IN GRAB ONLINE 

TRANSPORTATION (Case Study: Student of IAIN Syekh Nurjati Cirebon Class of 

2019”, 2022. 

In this digital era, there is a very tight competition, especially in the field of 

online transportation services. Every company tries to provide the best facilities for 

customer satisfaction. Grab transportation online tries to apply customer satisfaction 

orientation as its main goal and is believed to be the main key to winning the 

competition by providing digital E-Payment payments in the form of OVO E-Wallet, 

providing the best quality service, and holding promotions to attract consumers. The 

purpose of this study is to determine the effect of E-Payment, service quality, and 

promotions, both partially (individually) and simultaneously (together). 

The subjects of this study were students of the State Islamic Institute (IAIN) 

Sheikh Nurjati Cirebon class of 2019. The population in this study totaled 3,475 

students. The number of samples in this study were 97 students who were calculated 

using the slovin formula with an error rate of 10%. The data analysis method used is 

multiple linear regression using SPSS version 22. 

The results of the study show that the E-Payment variable (X1) partially 

influences Grab online transportation customer satisfaction, meaning that the 

benefits of E-Payment are very helpful in the process of digital payments on Grab 

online transportation. The service quality variable (X2) partially influences Grab 

online transportation customer satisfaction, meaning that the better the quality of 

service provided, the higher the level of customer satisfaction with Grab online 

transportation. The promotion variable (X3) partially influences Grab online 

transportation customer satisfaction, meaning that the more promotions given, the 

level of customer satisfaction will increase. Meanwhile, simultaneously the variables 

E-Payment (X1), service quality (X2), and promotion (X3) have a significant and 

significant effect on Grab online transportation customer satisfaction (Y). 

 

Keywords: E-Payment, Service Quality, Promotion, Customer Satisfaction, Grab 

Online Transportation 
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نمهخضا  

تأثٍر انذفع الإنكترونً وجودة انخذمة وانتروٌج عهى  " NIM: 1808204060 رهمشكو 

 ”(9102نعاو  IAIN Syekh Nurjati Cirebonرضا انعملاء )دراسة حانة: فصم طلاب 

2222. 
 

. فٙ ْذا انؼصز انزقًٙ ببنكبيم ، إَٓب نحظت يُبفست شذٚذة نهغبٚت ، خبصت فٙ يجبل خذيبث انُقم ػبز الإَخزَج

نهُقم ػبز الإَخزَج إنٗ  Grab . حسؼٗ شزكتأفضم انخسٓٛلاث لإرضبء ػًلائٓبحسؼٗ كم شزكت جبْذة نخقذٚى 

حُفٛذ حٕجّ رضب انؼًلاء كٓذف رئٛسٙ ٔٚؼخقذ أَٓب انًفخبح انزئٛسٙ نهفٕس ببنًُبفست يٍ خلال حٕفٛز انذفغ 

م ، ٔحٕفٛز أفضم جٕدة خذيت ، ٔػقذ انؼزٔض انخزٔٚجٛت كؼبي E-Wallet OVOالإنكخزَٔٙ انزقًٙ فٙ شكم

. انغزض يٍ ْذِ انذراست ْٕ ححذٚذ حأثٛز انذفغ الإنكخزَٔٙ ٔجٕدة انخذيت ٔانخزٔٚج جشئٛب جذة نهًسخٓهك

 .)فزدٚب( ٔيخشايُب )يؼب(

فئت ػبو  Syekh Nurjati Cirebon (IAIN)كبٌ يٕضٕع ْذِ انذراست يٍ طلاة يؼٓذ انذٔنت الإسلايٛت 

طبنبب حى حسببٓى  24. بهغ ػذد انؼُٛبث فٙ ْذِ انذراست نبًبطب 5743ٔبهغ ػذد انطلاة فٙ ْذِ انذراست . 9102

٪. طزٚقت ححهٛم انبٛبَبث انًسخخذيت ْٙ الاَحذار انخطٙ انًخؼذد 01بًؼذل خطأ  slovinببسخخذاو يؼبدنت 

  .SPSSيٍ  99ببسخخذاو الإصذار 

ًٛب ػهٗ رضب ػًلاءX1)حظٓز َخبئج انذراست أٌ يخغٛز انذفغ الإنكخزَٔٙ  انُقم ػبز الإَخزَج ، يًب  ( ٚؤثز جشئ

. ٚؤثز انُقم ػبز الإَخزَج Grabٚؼُٙ أٌ فٕائذ انذفغ الإنكخزَٔٙ يفٛذة جذاً فٙ ػًهٛت انًذفٕػبث انزقًٛت ػهٗ 

نهُقم ػبز الإَخزَج ، يًب ٚؼُٙ أَّ كهًب  Grab( جشئٛبً ػهٗ رضب انؼًلاء ػٍ خذيت X2يخغٛز جٕدة انخذيت )

. ٚؤثز يخغٛز ػبز الإَخزَج Grab، ارحفغ يسخٕٖ رضب انؼًلاء ػٍ خذيت  كبَج جٕدة انخذيت انًقذيت أفضم

( جشئٛبً ػهٗ رضب ػًلاء انُقم ػبز الإَخزَج ، يًب ٚؼُٙ أَّ كهًب سادث انؼزٔض انخزٔٚجٛت X3انخزٔٚج )

( ٔجٕدة X1)ع الإنكخزَٔٙ انًقذيت ، سٛشداد يسخٕٖ رضب انؼًلاء. ٔفٙ انٕقج َفسّ ، فئٌ يخغٛزاث انذف

 (.Y( نٓب حأثٛز كبٛز ْٔبو ػهٗ رضب ػًلاء انُقم ػبز الإَخزَج )X3( ٔانؼزٔض انخزٔٚجٛت )X2ذيت )انخ

 

 

 جٕدة انخذيت ، انخزٔٚج ، إرضبء انؼًلاء ، الاسخٛلاء ػهٗ انُقم ػبز الإَخزَج: انكهًبث انًفخبحٛت
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan Hasil Keputusan Bersama 

(SKB) Menteri Agama serta Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor: 

158 tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. 

A. Konsonan Tunggal 

Daftar huruf Bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf latin dapat 

dilihat pada halaman berikut: 

Huruf 

Arab Nama 
Huruf 

Latin Keterangan 

 ا

 

Alif 

 

Tidak 

dilambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

 Ba‟ B Be ب

 Ta‟ T Te ت

 Sa‟ Ṡ Es (dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 Ha‟ Ḥ Ha (dengan titik di ح

bawah) 

 Kha‟ Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 ر

 

Zal 

 

Ż 

 

Zet (dengan titik di atas) 

 Ra‟ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش

 ص

 

Sad 

 

Ṣ 

 

Es (dengan titik di 

bawah) 

 ض

 

Dad Ḍ De (dengan titik 

dibawah) 

 

Huruf 

Arab Nama 
Huruf 

Latin Keterangan 



 
 

xx 
 

 ط

 

Ta 

 

Ṭ 

 

Te (dengan titik 

dibawah) 

 Za Ẓ Zet (dengan titik ظ

dibawah) 

 Ain „ Apostraf terbalik„ ع

 Gain G Ge غ

 Fa‟ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em و

 Nun N En ن

 Wawu W We و

 Ha‟ H Ha ه

 Hamzah ‟ Apostrof ء

 Ya‟ Y Ye ي

 

Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanda diberi   tanda 

apapun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir, maka ditulis dengan tanda (‟). 

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal tunggal 

(monoftong) dan vokal rangkap (diftong). Vokal tunggal bahasa Arab 

lambangnya berupa tanda atau harakat, yaitu fathah (ــــــــَـــ) untuk vokal a, 

kasroh (ـــــــــِــــ) untuk vokal i, dan dhummah  (ـــــــــُــــ) untuk vokal u.  Vokal 

rangkap bahasa Arab lambangnya berupa gabungan antara harakat dan huruf 

yaitu  auyaitu harakat a (fathah) diikuti wawu (ٔ) sukun (mati), dan  ai yaitu 

harakat  a (fathah) diiringi huruf ya‟ (٘) sukun (mati). 

Contoh vokal tunggal :    َكَسَز    ditulis     kasara  

       Contoh vokal rangkap : 

1. Fathah + yā‟ tanpa dua titik yang dimatikan ditulis ai (٘أ). 

Contoh:     َْٛف  ditulis     kaifa       كَ
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2. Fathah + wāwu mati ditulis au (ٔا). 

Contoh:     َل ْٕ َْ        ditulis     haula 

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang di dalam bahasa Arab dilambangkan dengan 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda.Vokal panjang ditulis, 

masing-masing dengan tanda hubung (-) diatasnya. 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

ََ …ا  Fathah dan alif 
Â a dengan garis di atas 

 ََ  Atau fathah dan ya ...ي

...ي  ِ   Kasrah dan ya Î i dengan garis di atas 

...و  ِ  Dammah dan wau Û u dengan garis di atas 

 

Contoh :           َقبَل     ditulis    qâla                                                            

ْٛمَ                       ditulis    qîla      قِ

لُ                        ْٕ  ditulis    yaqûlu    ٚقَُ

 

D. Ta’ marbutah  

Transliterasi untuk ta‟ marbutah ada dua, yaitu : ta‟ marbutah yang hidup atau 

mendapat harakat  fathah, kasrah,  dan dammah, transliterasinya adalah [t]. 

Sedangkan ta‟ marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya 

adalah [h]. 

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta‟ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta 

marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh :           ِضَتُ الْاطَْفبَل ْٔ  ditulis   rauḍah al-aṭfāl  رَ

ضَتُ                                 ْٔ الْاطَْفَبلِ رَ    ditulis   rauḍatul aṭfāl 

 

E. Syaddah 
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Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda tasydid, dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 

huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Jika huruf ٖ  ber-tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh 

huruf kasrah  ّٗ  .maka ia ditransliterasi seperti huruf maddah (i) ,ـــــِ

Contoh :   َُب  ditulis     rabbanâ          رَبَّ

 ditulis     al-ḥaddu          انحَذ   

F. Kata Sandang Alif + Lam (ال) 

Transliterasi kata sandang dibedakan menjadi dua macam, yaitu : 

1. Kata sandang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti 

kata sandang itu atau huruf lam diganti dengan huruf  yang mengikutinya. 

Contoh :      ُجُم  ditulis      ar-rajulu    انزَّ

سُ                 ًْ  ditulis     as-syamsu    انشَّ

2. Kata sandang diikuti huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditulis al-. 

 Contoh :      ُهِك ًَ  ditulis        al-Maliku           انَْ

 ditulis        al-qalamu           انقهََىُ     

G. Hamzah 

Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda 

apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir kata, maka ditulis dengan tanda 

apostrof (‟). 

 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il, isim maupun huruf, ditulis terpisah. Bagi 

kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua 

cara, bisa terpisah per kata dan bisa pula dirangkaikan. 
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Contoh : 

                        ٍَ ْٛ اسِقِ ْٛزٌ انزَّ َٕ خَ ُٓ ٌَّ اللهَ نَ اِ َٔ  

Ditulis:    Wa innallâha lahuwa khair al-râziqîn atau Wa innallâha lahuwa 

khairurrâziqîn, 

I. Huruf Kapital 

Walaupun dalam sistem huruf Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf kapital tetap digunakan. Penggunakan huruf kapital sesuai 

dengan EYD, di antaranya huruf kapital digunakan untuk penulisan huruf awal, 

nama diri, dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu didahului oleh kata sandang, 

maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, 

bukan huruf awal kata sandangnya. Penggunaan huruf capital untuk allah hanya 

berlaku bila dalam tulisan arabnya memang lengkap demikian dan kalau 

penulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf / harakat yang 

dihilangkan, huruf capital tidak dipergunakan. 

Contoh :    َِ٘انبخُبر     ditulis     al-Bukhârî 

قِٙ                َٓ ْٛ  ditulis     al-Baihaqî       انبَ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


