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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan penelitian bersifat 

kuantitatif. Selain itu, itu juga merupakan penelitian konfirmasi karena melibatkan 

hipotesis dan sumber data spesifik. Selanjutnya populasinya adalah 135 mahasiswa 

aktif di Universitas Kristen Duta Wacana. Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Demikian pula harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik persepsi konsumen 

terhadap harga, dan kualitas pelayanan yang diberikan maka akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, loyalitas konsumen 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality, price and customer 

satisfaction on customer loyalty. While research is quantitative. In addition, it 

is also a confirmation research because it involves specific hypotheses and 

data sources. Furthermore, the population is 135 active students at Duta 

Wacana Christian University. Based on the results of the study stated that 

service quality has a positive and significant effect on consumer loyalty. 

Likewise, price has a positiveand significant effect on consumer loyalty. This 

shows that the better the consumer'sperception of price and the quality of 

service provided, the more customer loyalty will increase. 

Keywords: service quality, price, consumer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 
Masyarakat memiliki begitu ragam aktivitas. Era industri dapat diartikan 

digitalisasi secara menyeluruh pada sector industri seperti halnya mesin, produk dan 

proses manufaktur. Maka dari itu untuk menunjang aktifitas masyarakat 

diperlukannya suatu sarana diperlukannya alat penunjang ataupun alat bantu 

transportasi yang dapat membantu masyakarat. Dikarenakan oleh hal ituperusahaan 

yang bergerak dalam jasa transportasi lomba dalam meraih konsumen dilakukan 

dengan meningkatkan pelayanan, kemudahan dalam melakukan pemesanan, 

kenyamanan transportasi dan lain sebagainya. Banyak dijumpainya kendaraan yang 

mengangkut orang/barang dengan biaya yang telah disetujui sebelumnya, yang saat 

ini kita kenal sebagai ojek. 

Perkembangan bisnis di bidang jasa yang semakin beragam di Indonesia 

yang digunakan sebagai alat penunjang aktifitas dan memenuhi kebutuhan 

masyakarat, sudah menjadi hal umum bagi masyakarat di perkotaan. Seiring 

berkembangnya teknologi kini terdapat banyak aplikasi yang mulai mengenalkan 

layanan pemesanan ojek menggunakan teknologi berbasis mobile. Sebelum adanya 

layanan ojek berbasis tekonologi seperti saat ini konsumen harus mendatangi ojek 

pangkalan, pemesanan ojek tersebut sering kali terjadi tawar menawar dalam 

penentuan harga yang sesuai untuk kedua belah pihak. Untuk saat ini sudah banyak 

aplikasi yang menawarkan layanan ojek berbasis aplikasi dengan tarif yang relatif 

terjangkau, dengan jenis pelayanan yang hampir sama seperti menghantarkan 
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orang, barang, dan makanan dengan biaya cukup bersaing untuk mendapatkan 

simpatik dari mayarkarat. 

PT. Grab Indonesia adalah merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 

dalam bidang transportasi berbasis online, didirikan pada tahun 2012 di Malaysia 

dan resmi masuk Indonesia pada tahun 2014. Perusahaan yang didirikan oleh 

Anthony Tan awal mula berdirinya bertujuan memudahkan masyakarat untuksegala 

hal secara cepat dan mudah. Grab tidak hanya tersedia grab Bike tetapi jugaberagam 

jenis layanan yang dapat di pilih konsumen seperti Grab Car, GrabExpress, Grab 

Food Dan lain sebagainya. 

Penelitian Irandha et al (2020) bahwa kualitas layanan faktor positif yang 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen sebagai kosumen yang terpuas dengan 

nilai-nilai pribadi mereka dan memiliki perasaan positif tentang pengalaman 

layanan perusahaan. Semakin bertambahnya perusahaan yang bergerak dalam 

bidang transportasi online berdampak ketatnya persaingan, hal ini terjadi yang 

menyebabkan adanya persaingan dari segi kualitas layanan yang diberikan, dan 

harga terhadap loyalitas konsumen. Hal tersebut semakin selektif dalam memilih 

yang sesuai dengan yang diinginkan. Maka dari itu Grab memberikan pelayanan 

yang terbaik demi kenyamanan dan juga keselamatan konsumen dengan harga yang 

terjangkau untuk menggaet loyalitas konsumen. 

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor yang memiliki pengaruh 

signifikan terhadap bisnis. Komitmen jangka panjang terhadap bisnis dan barang 

atau jasanya tercermin dalam semua tindakan dan sikap. Pelanggan yang 

dikhususkan untuk bisnis dan barang dan jasa menggunakan barang dan jasa 

tersebut sering dan berulang kali. Akibatnya, bisnis dan barang dan jasanya 
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memainkan peran penting dalam proses konsumsi yang melibatkan pelanggan. 

“Loyalitas didefinisikan sebagai pembelian abnormal yang diinginkan dari 

waktu ke waktu oleh unit pengambilan keputusan,” tegas Griffin dalam Hurriyati, 

(2008:129). Menurut pengertian ini, loyalitas lebih spesifik mengacu pada pola 

perilaku para pengambil keputusan yang secara konsisten membeli barang atau jasa 

dari perusahaan yang dipilih. Akibatnya, pengalaman menggunakan produk atau 

layanan pada akhirnya menentukan loyalitas pelanggan. Samuel dan Vijaya 

menegaskan dalam Masruri dan Supriyatin (2013) bahwa salah satu cara bisnis 

untuk menjamin kepuasan pelanggan dan, akibatnya, loyalitas pelanggan adalah 

melalui penyediaan layanan berkualitas tinggi. layanan yang membantu pelanggan 

merasa lebih percaya diri. 

 

Banyak hal yang bisa pengaruhi loyalitas pelanggan, semacam kualitas 

pelayanan. menyadari berartinya kualitas layanan, yang bisa berakibat pada 

loyalitas pelanggan serta kenikmatan layanan. Kotler( 2000) berpendapat kalau 

mendefinisikan layanan sebagai strategi industri dibutuhkan sebab produk industri 

bisa berbentuk benda serta jasa. Kebalikannya, bagi pendapat Umar( 2005), 

pelanggan yang bahagia dengan nilai sesuatu produk ataupun jasa mempunyai 

kesempatan yang lebih baik buat jadi pelanggan jangka panjang. 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen adalah presepsiharga, 

sebab harga merupakan hal menjadi hal yang dapat mempengaruhi keputusan 

konsumen. Menurut dalam pandangan Kotler dan Keller (2009:125) berpendapat 

bahwa harga merupakan elemen dalam bauran pemasaran yang tidak hanya 

menentukan profitabilitas tetapi juga menandakan nilai produk. 

Berdasarkan aplikasi yang ditawarkan oleh pihak PT. Grab Indonesia maka 
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penilitian mengacu pada jasa layanan Grab Bike karena terdapat banyak konsumen 

yang menggunakan layanan tersebut sehingga penelitian dapat mengetahui 

Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pada konsumen Grab di 

Universitas Kristen Duta Wacana. 

1.2 Rumusan Masalah 

 
Rumusan masalah dari penelitian ini: 

 

a. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi terhadap loyalitas konsumen 

pengguna transportasi Grab pada mahasiswa Universitas Kristen Duta 

Wacana? 

b. Apakah harga mempengaruhi terhadap loyalitas konsumen pengguna 

transportasi Grab pada mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana? 

c. Apakah kualitas pelayanan, serta harga mempengaruhi terhadap loyalitas 

konsumen pengguna transportasi Grab pada mahasiswa Universitas Kristen 

Duta Wacana? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

a. Untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 

pengguna transportasi Grab pada mahasiswa Universitas Kristen Duta 

Wacana 

b. Untuk melihat harga pelayanan terhadap loyalitas konsumen pengguna 

transportasi Grab pada mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana 

c. Untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas 

konsumen pengguna transportasi Grab pada mahasiswa Universitas Kristen 

Duta Wacana 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

a. Manfaat Teoritis 

 
Bagi akademis, penelitian diharapkan memberikan manfaat 

pengetahuan dalam mengembangkan pengetahuan bisnis jasa, 

mengembankan wawasan dunia bisnis dengan pendekatan dan memasukan 

variable-variabel yang digunakan untuk mempengaruhi kualitas layanan, dan 

harga terhadap loyalitas konsumen pengguna transportasi Grab di Universitas 

Kristen Duta Wacana. 

b. Manfaat Praktis 

 
Sebagai referensi yang dijadikan suatu bahan menelitian berkaitan dunia 

bisnis perusahaan jasa terutama kualitas pelayanan, dan harga terhadap loyalitas 

konsumen pengguna transportasi Grab di Universitas Kristen Duta Wacana. 

1.5 Batasan Penelitian 

 
Batasan dalam penelitian ini: 

 

a. Penelitian dilakukan kepada konsumen pengguna Grab di Universitas 

Kristen Duta Wacana, yang berstatus mahasiswa Universitas Duta Wacana 

b. Penelitian dilakukan bulan Februari - Mei 

 

c. Profil responden yang diteliti berdasarkan: 

 

1. Usia 

 

2. Pekerjaan 

 

3. Frekuensi penggunaan jasa transportasi Grab selama sebulan terakhir 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dengan uji SPSS 26 terhadap variabel 

kualitas pelayanan, harga dan loyalitas pelanggan, diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut:  

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan dan harga 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

gabungan variabel kualitas layanan dan harga memiliki pengaruh sebesar 

37,7% terhadap loyalitas pelanggan Grab di kalangan mahasiswa 

Universitas Kristen Duta Wacana.  

2. Variabel kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari nilai signifikansi sebesar 0,009 yang 

lebih kecil dari tingkat signifikansi yang ditentukan (0,05). Oleh karena 

itu, peningkatan kualitas layanan dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan.  

3. Harga juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan 

nilai signifikansi 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa kebijakan penetapan 

harga yang tepat dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.  

4. Meskipun variabel lain yang tidak dipertimbangkan dalam penelitian ini 

juga mempengaruhi retensi pelanggan, variabel tersebut tidak 

dipertimbangkan dalam penelitian ini. Oleh karena itu, penelitian lebih 

lanjut dapat mencakup variabel lain yang dapat berkontribusi terhadap 

retensi pelanggan.  
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Kesimpulannya, penelitian ini memberikan pemahaman yang lebih baik tentang 

hubungan antara kualitas layanan, harga dan loyalitas pelanggan dalam konteks 

keterlibatan pengguna di kalangan mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana. 

Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar bagi Grab untuk meningkatkan kualitas 

layanan dan strategi penetapan harga guna memperkuat loyalitas pelanggan. 

 

5.2 Saran 

 

Berdasarkan hasil penelitan, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, 

maka dapat diajukan beberapa saran kepada Perusahaan Grab sebagai berikut: 

 
 

1. Diharapkan Grab terus meningkatkan kualitas para drivernya dengan 

pelayanan yang tanggap. Walaupun  saat  ini  telah  dikembangkan fitur yang 

memungkinkan konsumen mengetahui lokasi pengemudi dan perkiraan 

waktu pengiriman, perusahaan juga berharap dapat menanggapi keluhan 

konsumen dengan cepat. Selain itu, penting untuk menjaga keramahan 

pelanggan Grab karena hal ini memengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

2. Guna meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

ojek online Grab, disarankan perusahaan Grab mempertimbangkan untuk 

memberikan sanksi kepada pengemudi yang tidak mau mendengarkan 

keluhan konsumen. Hal ini dapat dilakukan dengan mengembangkan 

kebijakan atau peraturan internal yang mewajibkan pengemudi untuk 

menanggapi keluhan pelanggan. 

3. Diharapkan Grab dapat menjaga harga layanan agar tetap terjangkau bagi 

semua konsumen. Selain itu, disarankan agar Grab secara aktif menawarkan 

promosi dan penawaran khusus untuk setiap pembelian atau penggunaan  
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layanan Grab. Hal ini bertujuan untuk menarik perhatian konsumen, 

mendorong mereka untuk tetap memilih Grab, dan menghindari beralih ke 

kompetitor. Dengan melakukan langkah ini, Grab dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan dan memperkuat posisinya dalam industri ojek online.
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