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ABSTRACT 
 

This study aims to explore the extent to which 

promotion and service quality affect GrabFood 

customer satisfaction among Generation Z who live 

in Boja Village. This study uses a quantitative 

method with a survey approach, where data is 

obtained from 100 respondents who are active users 

of GrabFood through the distribution of 

questionnaires. To test the proposed hypothesis, 

multiple linear regression analysis was used. The 

findings of the study showed that promotion (with a 

regression coefficient of 0.45) and service quality 

(regression coefficient of 0.55) both had a positive 

and significant impact on the level of consumer 

satisfaction and the Rvalue of 2 was 0.6 that 60% of the 

consumer satisfaction variable could be explained by 

the variables of promotion and service quality, The 

validity of the regression model used was confirmed 

through a classical assumption test. These results 

highlight the importance of synergy between the 

implementation of effective promotional strategies 

and service quality improvement to create an 

optimal customer experience. The practical 

implications of this research can be used by 

GrabFood management in designing more efficient 

marketing strategies to increase customer 

satisfaction and loyalty. In conclusion, the synergy 

between effective promotional strategies and 

improving service quality is the key to creating an 

optimal customer experience and increasing the 

satisfaction and loyalty of GrabFood users in the 

region 
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                                                                          Abstrak  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi sejauh mana promosi dan mutu pelayanan memengaruhi 

kepuasan pelanggan GrabFood di kalangan Generasi Z yang berdomisili di Kelurahan Boja. Studi ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei, di mana data diperoleh dari 100 responden 

yang merupakan pengguna aktif GrabFood melalui penyebaran kuesioner. Untuk menguji hipotesis yang 

diajukan, digunakan analisis regresi linier berganda. Temuan penelitian menunjukkan bahwa promosi 

(dengan koefisien regresi sebesar 0,45) dan kualitas pelayanan (koefisien regresi 0,55) sama-sama 

memberikan dampak positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan konsumen dan nilai R2 sebesar 0.6 

bahwa 60% variable kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variable promosi dan kualitas pelayanan, 

Validitas model regresi yang digunakan telah dikonfirmasi melalui uji asumsi klasik. Hasil ini menyoroti 

pentingnya sinergi antara penerapan strategi promosi yang efektif dan peningkatan kualitas layanan untuk 

menciptakan pengalaman pelanggan yang optimal. Implikasi praktis dari penelitian ini dapat dimanfaatkan 

oleh manajemen GrabFood dalam merancang strategi pemasaran yang lebih efisien guna meningkatkan 

kepuasan serta loyalitas konsumen. Kesimpulannya, sinergi antara strategi promosi yang efektif dan 

peningkatan kualitas layanan merupakan kunci utama dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang 

optimal dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas pengguna GrabFood di daerah tersebut. 

 

Kata kunci: promosi, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, GrabFood, Generasi Z. 

 

1. PENDAHULUAN 

Kemajuan di bidang teknologi informasi dan komunikasi telah memberikan dampak besar terhadap cara 

konsumen memperoleh serta menggunakan layanan, khususnya dalam sektor makanan dan minuman. 

Aplikasi pemesanan makanan secara daring seperti GrabFood kini menjadi opsi favorit, terutama di 

kalangan Generasi Z yang dikenal sangat akrab dengan teknologi. Berdasarkan data dari (Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 2024), jumlah pengguna internet di Indonesia telah 

mencapai 202 juta orang, di mana layanan pesan antar makanan menjadi salah satu layanan yang paling 

sering dimanfaatkan. Generasi Z dikenal mengutamakan kemudahan, kecepatan, dan aksesibilitas tinggi 

dalam memenuhi kebutuhan harian, termasuk layanan pesan antar makanan (Utamanyu & Darmastuti, 

2022). Generasi Z, yang mencakup individu lahir antara tahun 1997 hingga 2012, dikenal sebagai digital 

natives yang tumbuh bersama kemajuan teknologi (Wulandari et al., 2024). Mereka memiliki 

kecenderungan kuat untuk memilih layanan yang cepat dan efisien serta sangat mengutamakan pengalaman 

pengguna yang menyenangkan Hal ini sejalan dengan temuan penelitian yang menunjukkan bahwa 

generasi ini lebih sering memanfaatkan aplikasi mobile untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari, termasuk 

dalam melakukan pemesanan makanan (Fahrudin, 2021) 

 

Meskipun penggunaan layanan pesan antar mengalami peningkatan yang pesat, tantangan dalam menjaga 

kepuasan konsumen masih menjadi isu utama. Survei mengungkapkan bahwa walaupun banyak pengguna 

tertarik dengan berbagai promosi yang ditawarkan, tidak semua merasa puas dengan pengalaman layanan 

yang mereka terima (Khan et al., 2021). Kondisi ini menimbulkan kebutuhan untuk melakukan pemahaman 

yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, terutama yang 

berkaitan dengan promosi dan kualitas pelayanan yang disediakan oleh platform seperti GrabFood (Kumara 

et al., 2021);(Andriyani & Evyanto, 2023) 

 

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di berbagai industri. Misalnya, (Silitonga, 2021) menemukan bahwa strategi 

promosi yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di sektor ritel, sementara (Arianto & 

Setiawan, 2020) menekankan pentingnya kualitas pelayanan dalam membangun loyalitas konsumen di 

industri jasa. Namun, terdapat kekurangan dalam penelitian yang secara spesifik mengkaji pengaruh kedua 

faktor ini terhadap kepuasan konsumen GrabFood, terutama di kalangan Generasi Z di daerah tertentu, 

seperti Kelurahan Boja. 

 

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengidentifikasi bahwa Generasi Z memiliki perilaku dan preferensi 

yang berbeda dibandingkan dengan generasi sebelumnya (Utamanyu & Darmastuti, 2022). Generasi Z ini 

lebih cenderung menggunakan aplikasi mobile untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari, termasuk dalam hal 

pemesanan makanan. Namun, penelitian yang mengkaji bagaimana promosi dan kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan mereka dalam konteks layanan pesan antar seperti GrabFood masih terbatas 
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(Hidayat, R., & Rahman, 2023); (Anggraeni et al., 2023). Selain itu, penelitian oleh (Kurniasih et al., 

2023);(Setiawan, B., & Lestari, 2023) menunjukkan bahwa banyak studi yang dilakukan di kota-kota besar, 

sementara penelitian di daerah suburban atau rural, seperti Kelurahan Boja, masih jarang dilakukan.  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi gap tersebut dengan fokus pada konteks lokal, memberikan wawasan 

yang lebih dalam mengenai perilaku konsumen dan bagaimana kedua variabel tersebut berinteraksi untuk 

membentuk kepuasan. Dalam penelitian ini, peneliti berhipotesis bahwa promosi dan kualitas pelayanan 

saling mempengaruhi dalam membentuk kepuasan konsumen. Promosi yang menarik dan relevan dapat 

menarik perhatian konsumen serta memotivasi mereka untuk melakukan pembelian (Kotler, 2016).  

Strategi promosi yang efektif, seperti diskon, bundling produk, dan kampanye pemasaran yang kreatif, 

dapat meningkatkan minat beli dan menciptakan rasa urgensi di kalangan konsumen (Gupta, 2016). Di sisi 

lain, kualitas pelayanan yang baik—termasuk kecepatan pengantaran, akurasi pesanan, dan interaksi positif 

dengan layanan pelanggan—dapat meningkatkan pengalaman positif konsumen (Zeithaml, V. A., 2018). 

Penelitian oleh (Hidayat, R., & Rahman, 2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi 

berkontribusi langsung terhadap kepuasan konsumen dan dapat mendorong loyalitas. Ketika konsumen 

merasa bahwa mereka menerima pelayanan yang baik, mereka lebih cenderung untuk kembali 

menggunakan layanan tersebut dan merekomendasikannya kepada orang lain (Han & Ryu, 2009). 

 

Kombinasi antara promosi yang menarik dan kualitas pelayanan yang tinggi sangat penting untuk 

menciptakan pengalaman pengguna yang memuaskan (Ramadhan, 2024). Menurut , interaksi positif antara 

kedua variabel ini dapat menghasilkan efek sinergis, di mana promosi yang efektif dapat meningkatkan 

persepsi terhadap kualitas pelayanan dan sebaliknya. Ketika kedua variabel ini berfungsi secara optimal, 

diharapkan akan ada peningkatan dalam kepuasan konsumen, yang pada akhirnya dapat mendorong 

loyalitas dan rekomendasi positif dari pengguna. Lebih lanjut, penelitian oleh (Maulidia Zakka Mustika & 

Mukhamad Kholil Aswan, 2023) menekankan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh 

satu faktor, tetapi merupakan hasil dari interaksi berbagai elemen dalam pengalaman pelanggan. Oleh 

karena itu, penting bagi manajemen GrabFood untuk memahami bagaimana promosi dan kualitas 

pelayanan saling mempengaruhi untuk merumuskan strategi yang lebih efektif dalam meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas konsumen. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Pengertian Promosi 

Promosi adalah kegiatan pemasaran yang bertujuan untuk mengenalkan produk atau jasa kepada calon 

konsumen agar tertarik membeli. Promosi juga merupakan teknik menyampaikan informasi mengenai 

produk atau jasa kepada konsumen. Menurut (Karmilah et al., 2022) promosi adalah kegiatan yang 

dilakukan untuk mempengaruhi calon konsumen agar mereka mengenal produk yang ditawarkan 

perusahaan, sehingga mereka senang dan mau membeli produk tersebut[4]. (Caciulan et al., 2023) 

menyatakan bahwa tujuan utama promosi adalah menginformasikan, mempengaruhi dan membujuk, serta 

mengingatkan pelanggan sasaran tentang perusahaan dan bauran pemasarannya. Beberapa teknik promosi 

yang umum dilakukan antara lain memberikan potongan harga, mengadakan giveaway, memberikan tester, 

cashback, dan hadiah voucher belanja. 

 

Indikator promosi menurut (Kotler, 2016)meliputi: 

a. Jangkauan promosi, yaitu total promosi yang telah dilakukan melalui berbagai media. 

b. Kualitas promosi, seperti isi konten, desain, dan media yang digunakan. 

c. Kuantitas promosi, yaitu penilaian konsumen terhadap promosi yang dilakukan. 

d. Waktu promosi, yaitu lamanya masa promosi berlangsung. 

e. Ketepatan sasaran promosi, yaitu kesesuaian target yang dicapai oleh promosi tersebut. 

 

2.2. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diberikan perusahaan kepada konsumen untuk 

memenuhi atau melampaui harapan mereka. Menurut Kotler, kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen 

terhadap tingkat pelayanan yang diterima dibandingkan dengan yang diharapkan. Jika pelayanan sesuai 

harapan, pelanggan akan puas dan cenderung melakukan pembelian ulang (Gumilang & Wulan Ariani 

Damayanti, 2024);(Cordova et al., 2024). Kualitas pelayanan menjadi variabel penting untuk meningkatkan 

kepercayaan pelanggan, sehingga perusahaan harus memperhatikan dan meningkatkan aspek-aspek yang 

menunjang kualitas pelayanan. 
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Menurut(Kotler, 2016), terdapat lima indikator kualitas pelayanan: 

a. Reliability (Keandalan): Kemampuan perusahaan memberikan layanan sesuai janji. 

b. Tangibles (Bukti Fisik): Penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan personel. 

c. Responsiveness (Daya Tanggap): Kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan cepat. 

d. Assurance (Jaminan): Pengetahuan, kesopanan, dan kepercayaan yang diberikan karyawan. 

e. Empathy (Empati): Perhatian khusus dan personal kepada pelanggan[2]. 

 

2.3 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah tingkat kepuasan pelanggan setelah menerima produk atau jasa dari 

perusahaan. Kepuasan muncul setelah membandingkan kinerja produk dengan harapan; jika kinerja 

melebihi harapan, pelanggan sangat puas, jika sesuai harapan, pelanggan puas, dan jika di bawah harapan, 

pelanggan tidak puas. Kepuasan juga dipengaruhi oleh kualitas, pelayanan, dan nilai yang diterima 

pelanggan. 

 

Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan konsumen meliputi: 

a. Kualitas produk: Kemampuan produk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 

b. Harga: Nilai uang yang dibayarkan konsumen untuk mendapatkan manfaat produk atau jasa. 

c. Pelayanan: Pelayanan yang baik dan memuaskan akan membentuk loyalitas pelanggan. 

 

Indikator kepuasan konsumen menurut Indrasari antara lain: 

a. Kesesuaian harapan: Kepuasan diukur berdasarkan kesesuaian antara harapan konsumen dan kinerja 

perusahaan. 

b. Minat berkunjung kembali: Diukur dari keinginan konsumen untuk membeli atau menggunakan jasa 

kembali. 

c. Kesediaan merekomendasikan: Diukur dari keinginan konsumen merekomendasikan produk atau jasa 

kepada orang lain. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner yang disebarkan kepada pengguna GrabFood yang merupakan bagian dari Generasi Z di 

Kelurahan Boja. Kuesioner dirancang untuk mengukur variabel promosi, kualitas pelayanan, dan kepuasan 

konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna GrabFood di Kelurahan Boja dan jumlah 

populasi tidak diketahui pastinya. Random Sampel diambil  jumlah responden sebanyak 100 orang dengan 

rumus Lemeshow untuk memastikan representativitas data dan Teknik purposive sampling Dimana  

responden yang terlibat adalah pengguna aktif GrabFood yang telah memanfaatkan layanan selama 

minimal tiga bulan. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda untuk 

menguji pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Analisis dilakukan 

menggunakan software statistik seperti SPSS untuk mendapatkan hasil yang valid dan reliabel. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Analisis Deskripsi 

Tabel 1 Jenis Kelamin Responden 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 27 27.0 27.0 27.0 

Perempuan 73 73.0 73.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

                                  Sumber: (data dianalisis menggunakan SPSS ) 

 

Hasil deksripsi didapat bahwa jenis kelamin responden didominasi Perempuan sebesar 73% sedangkan 

sisanya jenis kelamin pria sebesar 23%. 

 

                                                           Tabel 2 Umur Responden 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 12-16 tahun 8 8.0 8.0 8.0 
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17-22 tahun 47 47.0 47.0 55.0 

23-27 tahun 45 45.0 45.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

                                                            Sumber: (data dianalisis menggunakan SPSS ) 

 

Hasil deksripsi didapat bahwa umur responden didominasi terbesar kelompok usia 17-22 tahun, disusul 

kelompok usia 23-27 tahun dan paling kecil usia 12-16 tahun. 

 

                                         Tabel 3 Alamat Dusun Responden   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Dusun Jagalan 15 15.0 15.0 15.0 

Dusun Sapen 38 38.0 38.0 53.0 

Dusun Gentan Lor 2 2.0 2.0 55.0 

Dusun Gentan Kidul 7 7.0 7.0 62.0 

Dusun Kauman 7 7.0 7.0 69.0 

Dusun Gedangan 12 12.0 12.0 81.0 

Dusun Penaton 2 2.0 2.0 83.0 

Dusun Klesem 7 7.0 7.0 90.0 

Dusun Pilang 4 4.0 4.0 94.0 

Dusun Ngadibolo 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

                                              Sumber: (data dianalisis menggunakan SPSS ) 

 

Hasil deskripsi dusun responden didapat Dusun Sapen adalah Dusun terbesar mewakili Kecamatan Boja 

sebesar 38%, disusul Dusun Jagalan sebesar 15%, Dusun Gedangan 12% dst 

 

Table 4 Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan R hitung R tabel Ket 

Promosi (X1) X1.1 0,669 0,196 Valid 

 X1.2 0,738 0,196 Valid 

 X1.3 0,736 0,196 Valid 

 X1.4 0,716 0,196 Valid 

 X1.5 0,785 0,196 Valid 

 X1.6 0,799 0,196 Valid 

 X1.7 0,599 0,196 Valid 

Kualitas  X2.1 0,708 0,196 Valid 

Pelayanan X2.2 0,756 0,196 Valid 

(X2) X2.3 0,793 0,196 Valid 

 X2.4 0,694 0,196 Valid 

 X2.5 0,748 0,196 Valid 

 X2.6 0,769 0,196 Valid 

 X2.7 0,769 0,196 Valid 

 X2.8 0,747 0,196 Valid 

 X2.9 0,722 0,196 Valid 

 X2.10 0,772 0,196 Valid 

 X2.11 0,747 0,196 Valid 

 X2.12 0,814 0,196 Valid 

 X2.13 0,656 0,196 Valid 

 X2.14 0,688 0,196 Valid 

 X2.15 0,778 0,196 Valid 

Kepuasan Y1.1 0,736 0,196 Valid 

Konsumen Y1.2 0,794 0,196 Valid 

(Y) Y1.13 0,727 0,196 Valid 

 Y1.4 0,723 0,196 Valid 
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 Y1.5 0,745 0,196 Valid 

 Y1.6 0,842 0,196 Valid 

 Y1.7 0,802 0,196 Valid 

 Y1.8 0,539 0,196 Valid 

                                   Sumber: (data dianalisis menggunakan SPSS ) 

Hasil uji validitas menunjukkan semua data dalam kondisi valid sehingga dapat digunakan selanjutnya 

dalam proses pengolahan data dengan SPSS 

  

Tabel 5 Hasil Uji Reliablitias 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Promosi (X1) 0,842 Reliable 

Kualitas Layanan (X2) 0,942 Reliable 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,873 Reliable 

                            Sumber: (data dianalisis menggunakan SPSS ) 

 

Demikian juga hasil uji reliabilitas menunjukkan semua data dalam kondisi reliable (handal) sehingga dapat 

digunakan selanjutnya dalam proses pengolahan data dengan SPSS 

 
Tabel 3. Hasil Uji R²  

  Model Summaryb   

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

Estimate 

1 .774a .600 .592 2.9077 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Promosi 

Sumber: (data dianalisis menggunakan SPSS ) 

 

Hasil uji R²  menggambarkan variabel kualitas pelayanan dan promosi dapat menjelaskan pengaruhnya sebesar 

60% terhadap variabel kepuasan konsumen 

 

                 Tabel 6 Hasil Uji Hipotesis Promosi X1 dan Kualitas Pelayanan terhadap Y 

 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: (data dianalisis menggunakan SPSS ) 
 

Coefficients
a 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

t 

 

 

Sig. B Std. Error Beta 

Promosi 7.479 2.242                              

.428 

4.299 

 

.001* 

Kualitas Pelayanan 7.479. .052 .397 3.984 .001* 

 

 

 

 

 

 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan validitas model regresi. Uji normalitas menggunakan 

statistik Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa data terdistribusi normal (p > 0,05). Uji 

multikolinearitas menunjukkan nilai Variance Inflation Factor (VIF) di bawah 10 untuk semua variabel 

independen, yang mengindikasikan bahwa tidak ada multikolinearitas yang signifikan. Selain itu, uji 

heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Breusch-Pagan menunjukkan bahwa tidak terdapat masalah 

heteroskedastisitas dalam data, sehingga model regresi yang digunakan dapat diandalkan. 
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Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan antara 

promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen GrabFood. Koefisien signifikan  promosi 

adalah 0,01 sedangkan untuk kualitas pelayanan adalah 0,01 Ini menunjukkan bahwa kedua variabel 

tersebut berkontribusi secara signifikan terhadap peningkatan kepuasan konsumen. 

 

4.2 Pembahasan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa baik promosi maupun kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen GrabFood di kalangan Generasi Z. Temuan ini konsisten dengan 

teori Expectation Confirmation Theory (ECT), yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi 

oleh perbandingan antara harapan dan kenyataan yang diterima (Bhattacherjee, 2001). Dalam konteks ini, 

promosi yang menarik dapat meningkatkan harapan konsumen, sedangkan kualitas pelayanan yang baik 

dapat memenuhi atau bahkan melampaui harapan tersebut. 

 

Promosi yang efektif, seperti diskon dan penawaran bundling, terbukti mampu menarik perhatian 

konsumen dan mendorong mereka untuk melakukan pembelian (Zed et al., 2025) Hal ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan (Han & Ryu, 2009) yang menunjukkan bahwa promosi yang kreatif dan inovatif 

dapat meningkatkan engagement konsumen. Selain itu, kualitas pelayanan yang baik, seperti kecepatan 

pengantaran dan akurasi pesanan, berkontribusi secara langsung terhadap pengalaman positif yang 

dirasakan oleh konsumen  (Hidayat, R., & Rahman, 2023). Penelitian oleh (Maulidia Zakka Mustika & 

Mukhamad Kholil Aswan, 2023) juga mendukung temuan ini, di mana kualitas pelayanan yang tinggi 

menjadi salah satu faktor kunci dalam membangun loyalitas konsumen. 

 

Interaksi antara promosi dan kualitas pelayanan menciptakan efek sinergis, di mana keduanya saling 

memperkuat pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen (Mointi & Sauw, 2023). Hal ini penting dalam 

konteks industri layanan pesan antar yang kompetitif, di mana konsumen memiliki banyak pilihan. 

Manajemen GrabFood perlu memperhatikan bahwa strategi pemasaran yang efektif tidak hanya bertumpu 

pada promosi, tetapi juga harus diimbangi dengan peningkatan kualitas pelayanan untuk memastikan 

tingkat kepuasan yang tinggi. 

 

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan pentingnya integrasi antara strategi promosi dan 

peningkatan kualitas pelayanan dalam menciptakan pengalaman konsumen yang memuaskan. Temuan ini 

memberikan implikasi praktis bagi manajemen GrabFood untuk merumuskan strategi yang lebih holistik 

dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa promosi dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen GrabFood di kalangan Generasi Z di Kelurahan Boja. Oleh karena itu, 

manajemen GrabFood perlu fokus pada pengembangan strategi promosi yang menarik dan peningkatan 

kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. Temuan ini dapat menjadi acuan 

bagi penelitian selanjutnya dan strategi pemasaran yang lebih efektif dalam konteks layanan pesan antar. 
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