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ABSTRAK 

 

Altito, M. L., 2025: PENGARUH TARIF DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN MELALUI CITRA MEREK PADA 

GRAB DI JAKARTA, Program Studi S1 Manajemen, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis, Universitas Negeri Jakarta, Tim Pembimbing: Prof. Dr. Mohamad 

Rizan, SE. M.M & Shandy Aditya, BIB, MPBS. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh tarif dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh citra merek pada pengguna Grab 

di Jakarta, dengan fokus pada bagaimana persepsi pelanggan terhadap harga dan 

pelayanan membentuk kesan terhadap merek yang pada akhirnya memengaruhi 

Tingkat kepuasan mereka. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode Structural Equation Modeling (SEM) melalui software LISREL yang 

dibantu oleh SPSS. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling 

dengan jumlah responden sebanyak 264 orang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

tarif dan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek. 

Tarif dan kualitas layanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan serta memediasi pengaruh tarif dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: Tarif, Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 

  



 

 v    

ABSTRACT 

 

Altito, M. L., 2025: THE EFFECT OF FARE AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION THROUGH BRAND IMAGE ON GRAB IN 

JAKARTA, Undergraduate Program in Management, Faculty of Economics 

and Business, Jakarta State University, Supervisory Team: Prof. Dr. Mohamad 

Rizan, SE. M.M & Shandy Aditya, BIB, MPBS. 

 

This study aims to analyze the effect of fare and service quality on customer 

satisfaction mediated by brand image among Grab users in Jakarta, focusing on how 

customers’ perceptions of pricing and service shape brand impressions that 

ultimately influence their level of satisfaction. This research employs a quantitative 

approach with the Structural Equation Modeling (SEM) method using LISREL 

assisted by SPSS software. The sampling technique used is purposive sampling with 

a total of 264 respondents. The results show that fare and service quality have a 

positive and significant effect on brand image. Fare and service quality also have a 

positive and significant effect on customer satisfaction. Brand image has a positive 

and significant effect on customer satisfaction and mediates the effect of fare and 

service quality on customer satisfaction. 

 

Keywords: Fare, Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction  
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