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ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan, 

persepsi harga, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan jasa transportasi ojek 

online (studi pada pelanggan grab di kota yogyakarta). Sampel pelanggan yang 

pernah menggunakan jasa transportasi ojek online Grab di kota Yogyakarta 

minimal tiga kali. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner yang diberikan kepada 100 orang 

responden. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan, persepsi harga dan 

citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Grab 

memberikan kenyamanan dan keamanan terhadap pelanggan yang memakai 

jasanya, sehingga pelanggan puas, lalu membeli dan mencoba lagi.  

Persepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

jasa ojek online Grab di Yogyakarta. Persepsi harga yang dinilai dalam kategori 

tinggi artinya responden menganggap bahwa harga yang ditetapkan semakin sesuai 

dengan manfaat yang diterima dari produk yang digunakan. Persepsi harga yang 

dinilai terdiri dari empat indikator yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga, 

daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat produk.  

Cira merek dalam penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa ojek online Grab di 

Yogyakarta. Perusahaan sebagai organisasi berusaha membangun citranya dengan 

tujuan tak lain agar nama perusahaan bagus dan memberikan nilai pribadi 

konsumen yang diletakkan terhadap atribut dari produk atau layanan yaitu apa yang 

konsumen pikir akan mereka dapatkan dari produk atau layanan tersebut. 

Kata-kata kunci  :  Kualitas Layanan, Persepsi harga, Citra merek, Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

This study discusses the importance of service quality, price perceptions, 

and brand image on the satisfaction of ojek transportation service customers 

(studios for customers taking in the city of Yogyakarta). Sample of customers who 

have used Grab online motorcycle taxi transportation services in Yogyakarta city 

at least three times. The sampling technique uses purposive sampling. Data 

collection was carried out through a questionnaire given to 100 respondents. 

 

The results showed that service quality, price perception and brand image 

had a significant effect on customer satisfaction. Get comfort and security for 

customers who use their services, get satisfied customers, then buy and try again. 

 

Significant price perception significantly towards customer satisfaction 

Grab online services in Yogyakarta. The perception of the agreed price in the high 

category means that the respondent considers the price determined according to 

the benefits received from the product used. The adjusted price perception consists 

of four indicators namely price affordability, price suitability, price 

competitiveness, price suitability with product benefits. 

 

Brand image in this study shows that a significant brand image on customer 

satisfaction Grab online motorcycle taxi service in Yogyakarta. A company that 

seeks to build its image with no other aim so that the company is good and gives 

consumers the personal value given to the attributes of the product or service what 

consumers think they will get from the product or service. 

 

Keywords: Service Quality, Price Perception, Brand Image, Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar belakang 

Perkembangan teknologi mendorong terpercaya aplikasi layanan 

pemesanan ojek menggunakan teknologi dan standar pelayanan. Sebelumnya 

ojek memakai sistem pangkalan berbasis wilayah di tikungan dan mulut-

mulut gang. Pengendara ojek dari wilayah lain tidak bisa sembarangan 

“mangkal” di suatu wilayah tanpa ijin dari pengendara ojek di wilayah 

tersebut. Untuk mengggunakan jasa ojek, pemakai jasa harus membayar 

kontan dan tak jarang sering tawar-menawar. Saat ini sudah banyak penyedia 

jasa ojek online yang dikenal dengan nama Go-Jek, Blu-Jek, Taksi Roda Dua, 

Grab Bike, Ojek Syar’i, Bang Ojek. Semua memberikan pelayanan yang 

hampir sama mulai dari mengantarkan orang dengan biaya yang berbeda-

beda, namun dengan sistem pemesanan yang sama yaitu pemesanan melalui 

aplikasi telepon genggam maupun website. 

Salah satu perusahaan jasa transportasi yang sedang berkembang di 

kota Yogyakarta adalah Grab. PT. Grab Indonesia didirikan pada tahun 2012 

oleh Anthony Tan dan Tan Hooi Ling. Perusahaan ini bergerak di bidang jasa 

layanan transportasi sebagai perantara yang menghubungkan antara para 

pengendara ojek dengan pelanggan. Grab (sebelumnya dikenal sebagai Grab 

Taxi) merupakan salah satu platform O2O yang bermarkas di Singapura dan 

paling sering digunakan di Asia Tenggara, menyediakan layanan kebutuhan 
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sehari-hari bagi para pelanggan termasuk perjalanan, pesan-antar makanan, 

pengiriman barang dan pembayaran menggunakan dompet digital. Saat ini 

Grab menyediakan layanan di Singapura , Indonesia, Filipina, Malaysia, 

Thailand, Vietnam, Myanmar, dan Kamboja Grab yakin bahwa setiap 

masyarakat di Asia Tenggara harus mendapatkan keuntungan dari ekonomi 

digital, dan perusahaan memberikan akses untuk layanan transportasi yang 

aman dan terjangkau, layanan pesan antar makanan dan pengiriman barang, 

serta layanan pembayaran mobile dan finansial. Di Indonesia, Grab melayani 

pemesanan kendaraan seperti ojek (GrabBike), mobil (GrabCar) dan taksi 

(GrabTaksi) serta kurir (GrabExpress), pesan-antar makanan (GrabFood), dan 

carpooling sosial (GrabHitch Car). Saat ini Grab tersedia di 125 kota di 

seluruh Indonesia, mulai dari Banda Aceh - Aceh hingga Jayapura  Papua 

Baru-baru ini Grab meluncurkan layanan Grab Gerak, sebuah solusi unik yang 

pertama kali disediakan untuk mendukung para penyandang disabilitas untuk 

bergerak dan mendapatkan lebih banyak akses dalam menjalankan aktivitas 

sehari-hari. Semakin banyak ojek online berdampak pada semakin ketatnya 

persaingan. Faktor penyebab terjadinya hal tersebut yakni adalah 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. Kepuasan konsumen merupakan faktor 

yang sangat penting bagi keberadaan, kelangsungan, dan perkembangan 
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perusahaan. Saat ini banyak perusahaan yang semakin memahami arti penting 

dari kepuasan konsumen dan menjalankan strategi guna memberikan 

kepuasan bagi konsumennya. Menurut Engel, et al., (1990) dalam Tjiptono 

(2002: 146) kepuasan konsumen merupakan evaluasi purnabeli dimana 

sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui 

harapan pelanggan. Sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang 

diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. 

Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen adalah 

kualitas pelayanan. Goeth & Davis (1994) mendefinisikan kualitas pelayanan 

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, 

manusia, proses dan lingkungan yang mampu memenuhi dan atau melebihi 

harapan konsumen. Lupiyoadi dan Hamdani (2009: 65), mengemukakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dimana 

pelayanan yang baik berakibat lebih besar terhadap kepuasan pelanggan. 

Walaupun pelayanan/jasa adalah suatu barang yang tidak berwujud, namun 

pelayanan dapat dinilai berdasarkan pengalaman dan penalaran seseorang. 

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 pelayanan harus 

menjadi fokus utama perhatian perusahaan karena dapat menciptakan 

kepuasan pelanggan. Penelitian kualitas pelayanan dilakukan oleh Mar’ati 

(2016) tentang “Pengaruh Kualitas pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan Jasa Transportasi Ojek Online (Studi pada Konsumen Gojek di 
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Surabaya)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Faktor kedua yang memengaruhi kepuasan konsumen adalah persepsi 

harga. Harga adalah jumlah uang (kemungkinan ditimbang beberapa barang) 

yang dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah produk dan 

pelayanan yang menyertainya (Kotler dan Keller, 2007: 156). Wahyuno 

(2013) melakukan penelitian tentang “Pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa Hotel Anugerah Glagah Indah 

Temon Kulon Progo Yogyakarta”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

dan simultan terhadap kepuasan konsumen di Hotel Anugerah Glagah Indah. 

Fardiani (2013) juga membuktikan bahwa harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Dyriana Bakery & Café Pandanaran 

Semarang.  

Faktor ketiga yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah citra 

merek. Merek juga merupakan hal terpenting, karena merek akan membawa 

citra suatu perusahaan. Merek adalah nama, istilah, tanda atau desain, atau 

kombinasi dari semua ini yang memperlihatkan identitas produk atau jasa dari 

satu penjual atau kelompok penjual dan membedakan produk itu dari produk 

pesaing (Kotler dan Keller, 2007: 4). Perusahaan harus berusaha menciptakan 

citra merek di masyarakat tentang produknya yang nyaman agar mempunyai 

keunggulan kompetitif di bidangnya. Penelitian tentang citra merek dilakukan 

oleh Herliza dan Saputri (2016) dengan judul “Pengaruh Brand Image 
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terhadap Kepuasan Pelanggan Studi pada Zara di Mall PVJ Bandung”. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara citra merek terhadap kepuasan pelanggan, artinya semakin tinggi citra 

merek maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Dari rangkaian penjelasan 

diatas, maka judul yang diangkat dalam penelitian ini adalah “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Presepsi Harga, dan Citra Merek Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pengguna Jasa Transportasi Ojek Online (Studi Pada Pelanggan 

Grab di Kota Yogyakarta)”. 

 

1.2 Rumusan masalah 

 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, dapat 

dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa transportasi ojek online Grab di Kota Yogyakarta? 

2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa transportasi ojek online Grab di Kota Yogyakarta? 

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

jasa transportasi ojek online Grab di Kota Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini 

adalah untuk mengetahui: 

1. Menguji kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa 

transportasi ojek online Grab di Kota Yogyakarta. 
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2. Menguji  persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa 

transportasi ojek  online Grab di Kota Yogyakarta. 

3. Menguji  citra merek terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa 

transportasi ojek online Grab di Kota Yogyakarta. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian yang dilakukan akan memberikan beberapa kegunaan atau manfaat 

yaitu antara lain: 

1. Bagi Peneliti 

a.  Penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan pemahaman peneliti 

mengenai kualitas  pelayanan, persepsi harga, citra merek, dan 

kepuasan pelanggan. 

b.  Sebagai implementasi atas teori yang telah didapat pada perkuliahan 

dan menambah  wawasan akan dunia bisnis. 

2. Bagi Perusahaan Pengelola Ojek Online 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 

mengenai pentingnya peran pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, 

dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan dilanjutnya jasa trasnportasi 

Grab bagi Kota Yogyakarta, sehingga dapat menjadi masukan bagi 

perusahaan PT. Grab Indonesia. 

3. Bagi Program Studi 

Memberikan tambahan perbendaharaan kepustakaan khususnya yang 

berhubungan dengan kepuasan konsumen. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan, presepsi harga dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa ojek online Grab di Yogyakarta, maka dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

A. Dari hasil perhitungan profil responden yang menggunakan jasa ojek 

online Grab di Yogyakarta, 52% responden berjenis kelamin Perempuan, 

63% berpendapatan Rp 1.500.000,- , 78% berstatus sebagai pelajar dan 

70% responden pernah menggunakan jasa ojek online Grab di 

Yogyakarta sebanyak 3 kali dalam 6 bulan terakhir. 

B. Analisa regresi linier berganda menunjukan bahwa variabel kualitas 

pelayanan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa 

ojek online Grab di Yogyakarta. Artinya, dalam menggunakan jasa ojek 

online Grab, konsumen tidak mempertimbangkan manfaat dari kualitas 

pelayanan yang ditawarkan. Variabel presepsi harga dan citra merek 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna jasa online Grab di 

Yogyakarta. Artinya, ketika konsumen memutuskan menggunakan jasa 

ojek online Grab, konsumen mempertimbangkan harga yang ditawarkan 

di aplikasi Grab, dan citra dari Grab. 

©UKDW



 

65 
 

C. Secara simultan variabel independen yaitu kualitas pelayanan, presepsi 

harga dan citra merek signifikan terhadap variabel dependen yaitu, 

kepuasan pelanggan pengguna jasa online Grab di Yogyakarta. 

 

5.2. Saran 

  Berdasarkan kesimpulan diatas maka peneliti memberikan saran 

bagi Grab dan penelitian selanjutnya, sebagai berikut: 

A. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan jasa ojek online Grab di Yogyakarta. Grab tetap menjaga 

kualitas pelayanan yang ditawarkan, untuk bisa terus bersaing dengan 

jasa penyedia ojek online lainnya.  

B. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel presepsi harga signifikan 

terhadap keputusan penggunaan jasa ojek online Grab di Yogyakarta, 

sehingga sebaiknya Grab menjaga agar harga yang ditawarkan tetap 

kompetitif dan dapat bersaing dengan jasa penyedia aplikasi ojek online 

lainnya. 

C. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel citra merek signifikan 

terhadap keputusan penggunaan jasa ojek online Grab di Yogyakarta, 

sehingga sebaiknya Grab menjaga agar citra perusahaan tetap baik 

dimata konsumen. 

D. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memilih responden dengan 

pengalaman menggunakan jasa ojek online Grab minimal enam kali 

dalam enam bulan terakhir, hal ini untuk melihat perbandingan hasil 
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regresi variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa ojek online Grab di Yogyakarta. 
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