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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi kualitas layanan yang 

dirasakan oleh pelanggan pada jasa transportasi Grab di Yogyakarta berdasarkan 

tingkat kepuasan pengguna dan menganalisis variabel apa saja yang perlu 

ditingkatkan dari jasa transportasi Grab. 

Indicator yang digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan 

metode PIECES terdiri 6 indikator penilaian yaitu Performance, Information, 

Economy, Control, Eficiency, dan Service. 

Berdasarkan hasil penelitian pada aplikasi Grab dapat disimpulkan bahwa 

pengguna sudah merasa cukup puas terhadap kualitas layanan aplikasi Grab. 

Kemudian variabel yang perlu ditingkatkan yaitu variabel economic. 

 

Kata kunci : Grab, Pengguna, PIECES, Kualitas Layanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

xv 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to identify the quality of service perceived by customers in 

Grab transportation services in Yogyakarta based on the level of user satisfaction 

and analyze what variables need to be improved from Grab transportation services. 

The indicators used in this study using the PIECES method consist of 6 

assessment indicators, namely Performance, Information, Economy, Control, 

Efficiency, and Service. 

Based on the results of research on the Grab application, it can be 

concluded that users are quite satisfied with the quality of the Grab application 

services. Then the variable that needs to be improved is the economic variable. 

 

Keywords : Grab, Users, PIECES method, Quality of Service
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