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ABSTRAK

Dunia sedang dilanda oleh teknologi atau internet yang semakin maju dan sangat
berpengaruh terhadap kemudahan dalam berbagai bidang mulai dari berkomunikasi,
pekerjaan, seluruh aktivitas manusia dan pemanfaatan teknologi untuk memenuhi
kebutuhan manusia sehari hari. Dalam hal ini kegiatan teknologi pemasaran yang
dilakukan sejumlah bidang amat penting dilakukan. Tujuan dari penelitian ini untuk
mengetahui pengaruh digital marketing dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dengan daya saing sebagai mediasi dalam jasa transportasi online grab. Jenis
penelitian yang digunakan adalah dengan menggunakan kuantitatif. Teknik sampling
yang digunakan Total Sampling dan sampel yang digunakan sebanyak 121 responden
yang menggunakan aplikasi transportasi online Grab. Kesimpulan dari penelitian yang
dilakukan memaparkan bahwa digital marketing, kualitas pelayanan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya daya saing memiliki pengaruh

kepada kepuasan pelanggan.

Kata kunci: digital marketing; kualitas pelayanan; kepuasan pelanggan; daya saing



ABSTRACT

The world is being hit by technology or the internet which is increasingly advanced
and greatly affects the convenience in various fields ranging from communication,
work, all human activities and the use of technology to meet daily human needs. In
this case, marketing technology activities carried out by a number of fields are very
important. The purpose of this study was to determine the effect of digital marketing
and service quality on customer satisfaction with competitiveness as mediation in grab
online transportation services. The type of research used is quantitative. The sampling
technique used was Total Sampling and the sample used was 121 respondents who
used the Grab online transportation application. The conclusion of the research
conducted explains that digital marketing, service quality has an influence on
customer satisfaction. Furthermore, competitiveness has an influence on customer

satisfaction.

Keywords: digital marketing; service quality; customer satisfaction; competitiveness
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