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PENGARUH HARGA, CITRA MEREK DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN JASA 

TRANSPORTASI ONLINE GRAB 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, citra merek dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi online Grab. 

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Surakarta yang pernah menggunakan jasa transportasi online Grab. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel 

sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah 

diuji validitas dan reliabilitasnya. Metode analisis data yang digunakan adalah 

analisis regresi linier berganda dengan menggunakan beberapa variable yaitu harga, 

citra merek, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Hasil analisis data pada 

penelitian ini menunjukkan bahwa harga, citra merek dan kualitas pelayanan secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa 

transportasi online Grab. 

 

Kata Kunci : harga, citra merek, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 

 

Abstract 

This study aims to analyze the effect of price, brand image and service quality on 

customer satisfaction Grab online transportation services. The population in this 

study were all students of Muhammadiyah University of Surakarta who had used 

Grab online transportation services. The sampling technique uses purposive 

sampling with a sample size of 100 people. Data collection techniques using a 

questionnaire that has been tested for validity and reliability. Data analysis method 

used is multiple linear regression analysis using several variables, namely price, 

brand image, service quality and customer satisfaction. The results of data analysis 

in this study indicate that price, brand image and service quality partially have a 

positive and significant effect on customer satisfaction of Grab online 

transportation services. 

 

Keywords : price, brand image, service quality, customer satisfaction 

 

1. PENDAHULUAN 

Transportasi adalah sarana perkembangan yang penting dalam memperlancar roda 

perekonomian dan mempengaruhi semua aspek kehidupan. Transportasi dapat 

membantu perekonomian yang baik di suatu daerah bahkan di suatu negara. 

Semakin baik dan tertatanya transportasi di suatu daerah maka akan semakin baik 

pula perekonomiannya (Hakim 2018: 25). Selain itu transportasi online itu 

merupakan jasa transportasi bebabasis internet yang dapat diakses melalui aplikasi 
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dalam smartphone, hal ini dikarenakan perkembangan zaman dan kemajuan 

teknologi yang semakin berkembang pesat. Dengan adanya transportasi online 

maka akan memudahkan konsumen transportasi untuk dengan mudah 

menggunakannya sehingga akan berpengaruh terhadap kehidupan sehari-hari. 

Ketergantungan masyarakat yang tinggi terhadap transportasi tersebut menjadi 

alasan untuk terus mengembangkan bisnis transportasi yang sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat saat ini. Oleh karena itu  perusahaan transportasi perlu 

memperhatikan tentang kemajuan teknologi saat ini. 

Banyaknya jasa transportasi yang bermunculan mengakibatkan persaingan 

usaha semakin kuat, begitu juga yang dialami oleh perusahaan transportasi 

konvensional. Hampir setiap pusat keramaian, seperti mall, bandara, stasiun dan 

pusat keramaian lainnya banyak ditemukan transportasi konvensional. Salah satu 

perusahaan yang menyediakan jasa transportasi berbasis online yang kini 

berkembang pesat yaitu Grab. Menurut Edy Susanto (2019 : 1), Grab hadir di 

Indonesia pada pertengahan 2014 sebagai social entrepreneurship inovatif untuk 

mendorong perubahan sector transportasi informal agar dapat beroperasi secara 

professional. Pelayanan utama dari Grab yaitu GrabTaxi, dan seiring 

perkembangannya Grab memunculkan layanan lainnya diantaranya GrabCar, 

GrabBike, GrabExpress¸ GrabFood dan GrabHitch. 

Semakin banyaknya ojek online berdampak pada semakin ketatnya 

persaingan. Faktor yang menjadi penyebab terjadinya hal tersebut yakni adanya 

persaingan harga dan banyaknya alternatif pilihan jasa ojek online. Hal ini 

menjadikan konsumen semakin selektif. Konsumen akan memilih salah satu 

diantara pilihan alternatif yang menurutnya sesuai dengan yang diinginkan. 

Mengantisipasi keadaan tersebut maka perusahaan ojek online khususnya Grab 

harus bisa menciptakan kepuasan pelanggan. 

Karena dengan adanya persaingan bisnis yang sejenis pada perusahaan 

transportasi online, tentunya Grab perlu memperhatikan hal-hal yang dapat 

menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu 

faktor yang penting bagi kelangsungan, keberadaan dan perkembangan perusahaan. 

Menurut Kotler (2010:138) secara umum kepuasan (satisfaction) adalah perasaan 
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senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. 

Faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Harga 

yang baik tentunya  harga yang sesuai dengan pangsa pasar yang dituju sehingga 

masayarakat yang ingin menggunakan Grab tidak akan berpikir dua kali untuk 

masalah harganya sehingga pelanggan akan merasa puas. Menurut Gofur (2019: 

500), harga dapat dilihat dari kesesuaian antara suatu pengorbanan dari konsumen 

terhadap nilai yang diterimanya setelah melakukan pembelian, dan berdasarkan hal 

tersebut konsumen akan mempersepsikan dari produk atau jasa tersebut. Persepsi 

positif adalah hasil dari rasa puas akan suatu pembelian yang dilakukannya, 

sedangkan persepsi negatif merupakan bentuk dari ketidakpuasan konsumen atas 

produk atau jasa yang dibelinya. 

Selain itu tentunya ada citra merek yang perlu diperhatikan, karena dengan 

memberikan citra suatu merek yang baik maka pelanggan akan terus menerus 

menggunakan Grab dari pada transportasi online lainnya. Menurut Kurniawati 

(2014 : 3-4), semakin baik persepsi di benak konsumen terhadap citra merek 

perusahaan maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Sebaliknya juga, 

jika persepsi konsumen terhadap citra merek buruk maka kepuasan konsumen juga 

akan semakin rendah. Kepusaan pelanggan itu dapat diciptakan karena apa yang 

mereka rasakan sesuai dengan yang diharapkan atau malah lebih dari yang 

diharapkan. 

Faktor ketiga yaitu dengan menunjukkan kualitas pelayanan tentu akan 

memberikan keunggulan bagi suatu perusahaan khususnya pada bidang jasa. 

Menurut Zahra (2017 : 6), baik tidaknya kualitas pelayanan barang atau jasa 

tergantung pada kemampuan produsen dalam memenuhi harapan konsumen secara 

konsisten. Harapan konsumen tersebut tercermin pada pelayanan yang baik, ramah 

tamah, sopan santun, ketepatan waktu, dan kecepatan menjadi nilai penting yang 

diharapkan oleh para konsumen. Kosumen yang merasa puas secara tidak langsung 

akan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut, bahkan dapat 

memperbaiki citra perusahaan di mata konsumen. Oleh karena itu, kualitas 
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pelayanan harus menjadi fokus utama perhatian perusahaan karena dapat 

menciptakan kepuasan pelanggan. 

Dari uraian diatas dapat diketahui bahwa melalui adanya harga, citra merek 

serta kualitas pelayanan yang baik kepada konsumen maka akan menciptakan 

kepuasan pelanggan pada konsumen suatu produk barang maupun jasa. 

Berdasarkan uraian diatas untuk meneliti lebih mendasar, maka penulis tertarik 

untuk mengambil judul penelitian sebagai berikut: “Pengaruh Harga, Citra Merek 

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Online 

Grab” 

 

2. METODE 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah primer. Sumber data penelitian ini diperoleh dari hasil 

pengisian kuesioner oleh responden, yaitu mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Surakarata yang pernah menggunakan jasa Grab. Populasi dalam penelitian ini 

adalah mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta. Sam pel penelitian ini 

bertjumlah 100 responden. Teknik sampling peneltiian ini adalah dengan 

menggunakan teknik non probability sampling dengan menggunakan pendekatan 

purposive sampling. Metode analisa data penelitian ini adalah uji asumsi klasik dan 

uji hipotesis dengan menggunakan uji regresi linier berganda. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Analisis Deskriptif 

Tabel 1. Deskripsi Responden Menurut Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase 

Laki-laki 

Perempuan 

38 

62 

38% 

62% 

Jumlah 100 100% 

 

Dari Tabel 1 dapat diperoleh hasil bahwa dalam penelitian ini jika dilihat dari jenis 

kelamin didominasi oleh jenis kelamin perempuan dengan jumlah 62 orang 

responden atau 62 % dari 100 responden dan sisanya 38 orang atau 38 % dalam 

penelitian ini adalah responden dengan jenis kelamin laki-laki. 
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Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Yang Ditempuh 

Keterangan Frekuensi Persentase 

S1 87 87% 

S2 13 13% 

Jumlah  100 100% 

 

Pada Tabel 2 dapat dilihat karakteristik responden berdasarkan karakteristik 

pendidikan yang sedang ditempuh oleh mahasiswa UMS, dari responden sebanyak 

100 orang didominasi oleh mahasiswa yangsedang menempuh pendidikan S1 

sebanyak 87 orang (87%)dan sisanya sebanyak 13 orang (13%) sedang menempuh 

S2. 

Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Keterangan Frekuensi Persentase 

<19th 5 5% 

19-21th 26 26% 

22-24th 63 63% 

>25th 6 6% 

Jumlah  100 100% 

 

Pada Tabel 3 dapat dilihat karakteristik responden berdasarkan usianya, dari 

keseluruhan jumlah responden sebanyak 100 orang, jumlah terbanyak atau yang 

mendominasi adalah responden yang berusia pada rentang 22-24 tahun, yaitu 

sebanyak 63 orang atau sebesar 63% dari total responden. Sedangkan jumlah yang 

paling sedikit adalah responden dengan usia <19 tahun, yaitu sebanyak 5 orang atau 

sebesar 5% dari total responden. Sementara pada usia 19-21 tahun mendapatkan 

jumlah responden sebanyak 26 orang atau 26% dan sisanya sebanyak 6 orang 

responden atau sebesar 6% responden berusia >25 tahun. 

Tabel 4. Karakteristik Responden Pendapatan Per Bulan 

Keterangan Frekuensi Persentase 

< 1 juta rupiah 74 74% 

1 - 2 juta rupiah 18 18% 

             > 2 juta rupiah 8 8% 

Jumlah 100 100% 

 

Dari Tabel 4 dapat dilihat karakteristik responden berdasarkan pendapatan per 

bulan responden, dari keseluruhan jumlah sebanyak 100 orang responden, 
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responden dengan pendapatan per bulan < 1 juta rupiah mendominasi pada 

penelitian ini yaitusebanyak 74 orang atau sebesar 74%, sementara responden 

dengan pendapatan per bulan 1-2 juta rupiah sebanyak 18 orang atau sebesar 18%, 

dan responden dengan pendapatan per bulan > 2 juta rupiahsebanyak 8 orang atau 

sebesar 8%. 

3.2 Uji Asumsi Klasik 

Tabel 5. Uji Normalitas 

Kolmogorov

-Smirnov 

Asymp sig. Kriteria Keterangan 

1,012 0,257 > 0,05 Berdistribusi Normal 

 

Berdasarkan hasil uji normalitas diatas, diketahui nilai sig. sebesar 0,257. Dapat 

disimpulkan bahwa data yang digunakan berdistribusi normal karena memenuhi 

persyaratan dalam pengendalian keputusan sig. sebesar 0,257 lebih dari 0,05 (sig > 

5%). 

Tabel 6.  Uji Multikolinieritas 

Variabel VIF Keterangan 

Harga (X1) 1,282 Tidak terjadi multikolinieritas 

Citra Merek (X2) 1,159 Tidak terjadi multikolinieritas 

Kualitas Pelayanan (X3) 1,254 Tidak terjadi multikolinieritas 

 

Berdasarkan hasil diatas uji multikolinieritasdapat disimpulkan bahwa variabel 

independen memiliki nilai VIF < 10, sehingga variabel independen dinyatakan tidak 

terjadi multikolinieritas. 

Tabel 7. Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Sig Keterangan 

Harga(X1) 0,648 Tidak terjadi heterokedastisitas 

Citra Merek (X2) 0,508 Tidak terjadi heterokedastisitas 

Kualitas 

Pelayanan(X3) 

0,484 Tidak terjadi heterokedastisitas 

 

Dari hasil uji heterokedastisitas dengan diketahui bahwa nilai signifikansi 

masing-masing variabel independen tersebut memiliki nilai signifikansi lebih dari 

0,05. Dengan demikian, model regresi penelitian ini tidak mengalami gejala 

heteroskedastisitas. 
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3.3 Uji Hipotesis Penelitian 

3.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 8. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Variabel Koefisien Beta Beta thitung sig. 

Konstanta  23,124  8,130 0,000 

Harga(X1) 0,217 0,273 2,707 0,008 

Citra Merek (X2) 0,192 0,200 2,092 0,039 

Kualitas Pelayanan (X3) 0,449 0,520 5,224 0,000 

R2 =    0,241    

Fhitung =  10,152   (sig. 0,000)   

 

Berdasarkan hasil pengolahan data di atas menggunakan regresi linier berganda 

dengan bantuan program SPSS dapat disusun persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = 23,124+0,217X1 + 0,192X2+ 0,449X3 + e    (1) 

Persamaan regresi diatas dapat dibuat intepretasinya sebagai berikut: 

Koefisien harga (X1) bernilai positif yaitu sebesar 0,217. Hal ini diartikan 

bahwa setiap terjadi peningkatan nilai pada harga maka akan berpengaruh terhadap 

kenaikan nilai kepuasan pelanggan. 

Koefisien citra merek (X2) bernilai positif yaitu sebesar 0,192. Hal ini diartikan 

bahwa setiap terjadi peningkatan nilai pada citra merek maka semakin 

meningkatkan nilai kepuasan pelanggan. 

Koefisien kualitas pelayanan(X3) bernilai positif yaitu sebesar 0,449. Hal ini 

diartikan bahwa setiap terjadi peningkatan nilai pada kualitas pelayanan maka 

semakin meningkatkan nilai kepuasan pelanggan. 

3.3.2 Nilai Koefisien Determinasi (R2) 

Hasil perhitungan untuk nilai R square (R2) diperoleh angka 0,241, yang artinya 

variable harga, citra merek, dan kualitas pelayanan dapat menjelaskan variasi 

perubahan dari variabel dependennya yaitu kepuasan pelanggan sebesar 24,1%, 

sedangkan sisanya (100%-24,1% = 75,9%) dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang 

tidak diikutsertakan dalam model regresi ini. 

3.3.3 Uji F 

Berdasarkan hasil pengujian diperoleh nilai Fhitung sebesar 10,152 dan nilai sig. = 

0,000. Oleh karena hasil uji F statistik (Fhitung) lebih besar dari nilai Ftabel 
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(10,152>2,47) dan nilai probabilitas F lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Maka 

H0 ditolak dan menerima Ha yang berarti bahwa ada pengaruh yang signifikan 

harga, citra merek dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan 

pelanggan. Sehingga model yang digunakan dalam penelitian ini tepat. 

3.3.4 Uji t 

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian 

pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai thitung sebesar 2,707 

dengan nilai sig. 0,008. Hasil uji t hitung lebih besar dari nilai ttabel (2,707 > 1,985) 

dan nilai sig. 0,008 < 0,05. Maka dari itu H0 ditolak dan menerima Ha, artinya 

terdapat pengaruh positif dan  signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan.. Hasil 

dari penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh  Gofur (2019), 

Nafisa Choirul Mar’ati (2011) dan Adare dan Lenzun (2014) menunjukkan bahwa 

harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Jadi kebijakan harga 

dapat mempengaruhi pola pikir pelanggan dalam mempertimbangkan 

kebutuhannya akan suatu produk atau jasa, termasuk pada jasa transportasi online 

Grab. Semakin tinggi kelayakan tingkat harga yang diberikan, maka semakin tinggi 

pula kepuasan pelanggan, sebaliknya, semakin rendah kelayakan tingkat harga, 

maka semakin rendah pula kepuasan pelanggan.  

Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil pengujian 

pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai thitung sebesar 

2,092 dengan nilai sig. 0,039. Hasil uji t hitung lebih besar dari nilai ttabel (2,092 > 

1,985) dan nilai sig. 0,039 < 0,05. Maka dari itu H0 ditolak dan menerima Ha, artinya 

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan citra merek terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil dari penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Malik (2012), Lahap (2016) dan Kurniawati (2018) yang menyatakan bahwa citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Apabila 

pelanggan merasa jasa transportasi online Grab dapat diandalkan dan dapat 

dipercaya, maka akan terbentuk citra merek yang baik serta melekat dibenak para 

pelanggan. Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa memang perlu bagi Grab 

dalam melaksanakan strategi pemasaran untuk membangun citra merek dari para 

pelanggan agar nantinya terbentuk kepuasan di hati pelanggan. Semakin melekat 
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citra merek produk/jasa yang tertanam dalam benak pelanggan, maka semakin 

tinggi kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, sebaliknya semakin rendah citra 

merek yang dirasakan pelanggan, maka semakin rendah pula kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil 

pengujian pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan diperoleh 

nilai thitung sebesar  5,224 dengan nilai sig. 0,000. Hasil uji t hitung lebih besar dari 

nilai ttabel (5,224 > 1,985) dan nilai sig. 0,000 < 0,05. Maka dari itu H0 ditolak dan 

menerima Ha, artinya terdapat pengaruh yang positif dan signifikan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini selaras dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Kholis dan Ferdian (2019), Farooq, Salam dan 

Fayole (2018), Nafisa Choirul Mar’ati (2011), dan Dewa (2018) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Apabila pelanggan memiliki persepsi bahwa kinerja maupun jasa 

pelayanan online Grab sesuai harapannya, maka pelanggan akan merasa puas dan 

apabila tidak sesuai dengan harapannya, maka pelanggan akan merasa tidak puas 

sehingga akan meninggalkan dan beralih ke jasa lain. Semakin tinggi kualitas 

pelayanan, maka akan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, sebaliknya 

semakin rendah kualitas pelayanan, maka semakin rendah pula kepuasan 

pelanggan. 

 

4. PENUTUP 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang dilakukan pada bab sebelumnya, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: (1) Harga memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan studi empiris pada jasa transportasi 

online Grab. Berarti hipotesis pertama terbukti kebenarannya. (2) Citra merek 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan studi 

empiris pada jasa transportasi online Grab. Berarti hipotesis kedua terbukti 

kebenarannya. (3) Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan studi empiris pada jasa transportasi online Grab. 

Berarti hipotesis ketiga terbukti kebenarannya. (4) Harga, citra merek dan kualitas 

pelayanan secara simultan atau bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 
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kepuasan pelanggan studi empiris pada jasa transportasi online Grab. Berarti model 

yang digunakan dalam penelitian ini tepat atau fit. 

Saran peneliti untuk penelitian selanjutnya adalah sebagai berikut: (1) Untuk 

penelitian selanjutnya lebih baik perlu menggunakan metode pengambil sampel 

yang lebih beragam seperti observasi dan wawancara, agar memperoleh konsistensi 

dan keakuratan dari data penelitian. (2) Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya 

menambahkan variabel independen lainnya dalam mengukur kepuasan pelanggan 

seperti lokasi, kemudahan, promosi dan kualitas informasi, agar dapat menjelaskan 

variasi dari kepuasan pelanggan secara lebih akurat. (3) Melihat dari hasil penelitian 

bahwa ada pengaruh yang signifikan dari variabel harga, citra merek dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu perusahaan jasa transportasi 

online Grab lebih memperhatikan harga yang berkualitas sesuai dengan 

pelayanannya, membangun citra merek yang memikat bagi pelanggan serta 

memberikan pelayanan yang baik sehingga akan tercipta kepuasan pelanggan dan 

pelanggan tidak berpindah ke pesaing lainnya. 
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