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ABSTRAK 

 

 

 

Transportasi merupakan aspek penting di dalam kehidupan manusia, karena 

dalam melakukan aktivitas nya manusia pasti akan menggunakan transportasi 

terutama untuk tujuan jarak jauh. Akan tetapi, setiap tahun populasi kendaraan terus 

meningkat dan menyebabkan kemacetan di kota – kota besar. Hal ini menyebabkan 

sebagian besar masyarakat di Indonesia memilih untuk menggunakan fasilitas 

umum seperti angkutan umum, taxi, bus kota, dan transportasi online. 

Salah satu transportasi online yang ada di Indonesia adalah Grab. Penulis 

melihat ada hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan, yaitu tentang keamanan 

dan kenyaman pelanggan. Melihat hal tersebut, penulis ingin mencari tahu apakah 

pelanggan Grab sudah puas dan sudah loyal pada Grab. Selain itu penulis mencari 

tahu apakah pelanggan yang sudah puas dapat beralih ke perusahaan lain 

Dari hasil penelitian ditemukan adanya hubungan antar kepuasan pelanggan 

dengan loyalitas dan kepuasan pelanggan tidak mempunyai hubungan dengan niat 

untuk beralih. Jadi, ketika seseorang sudah puas dan loyal pada perusahaan pasti 

mereka enggan untuk beralih ke perusahaan lain. Pelanggan akan berpindah ketika 

perusahaan sudah tidak bisa memberikan kepuasan untuk pelanggan. 

 

 

 

Kata kunci : kepuasan pelanggan, loyalitas, niat untuk beralih 
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ABSTRACT 

 

 

 

Transportation is an important aspect in human life, because in carrying out 

its activities humans will definitely use transportation especially for long-distance 

destinations. However, every year the vehicle population continues to increase and 

cause congestion in big cities. This has caused most people in Indonesia to choose 

to use public facilities such as public transportation, taxis, city buses, and online 

transportation. 

One of the online transportation in Indonesia is Grab. The author sees there 

are things that must be considered by the company, namely about the safety and 

comfort of customers. Seeing this, the author wants to find out whether Grab 

customers are satisfied and have been loyal to Grab. In addition, the authors find 

out whether satisfied customers can switch to other companies. 

From the results of the study found a relationship between customer 

satisfaction and customer loyalty and satisfaction has no relationship with the 

intention to switch. So, when someone is satisfied and loyal to the company, they 

are reluctant to switch to another company. Customers will move when the 

company cannot provide satisfaction to customers. 
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