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dan signifikan terhadap loyalitas pengguna transportasi online Grab-Bike. Berdasarkan
bukti tersebut, kemampuan variabel independen yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan berpengaruh sebesar 35,1%, sedangkan sisanya sebesar 64,9% dapat dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti dan dianalisis dalam penelitian ini.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality and customer satisfaction on the loyalty of
Grab-Bike online transportation users. The number of samples in this study were 100 people. Data
analysis in this study used inferential quantitative analysis of multiple linear regression. In
accordance with the data obtained, the results of the study show that service quality has no positive
and significant effect on the loyalty of Grab-Bike online transportation users. Consumer satisfaction
has a positive and significant effect on the loyalty of Grab-Bike online transportation users. Service
quality and customer satisfaction together have a positive and significant effect on the loyalty of Grab-
Bike online transportation users. Based on this evidence, the ability of the independent variables,
namely service quality and customer satisfaction, has an effect of 35.1%, while the remaining 64,9 %
can be influenced by other variables not examined and analyzed in this study.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Loyalty.

PENDAHULUAN loyalitas konsumen sebagai suatu komitmen
yang dimiliki oleh konsumen terhadap suatu
produk, toko atau merek, keinginan yang
dimiliki konsumen menggunakan kembali
dan secara teratur melakukan pembelian yang
berulang. Widodo, Istiatin, dan Djumali,
(2020) menyatakan bahwa loyalitas konsumen
merupakan perilaku yang dimiliki konsumen
berupa komitmen untuk bertahan dalam
mendapatkan  ketentuan  untuk tetap
merekomendasikan dengan cara melakukan
pembelian produk secara berulang-ulang. Hal

Loyalitas pelanggan dalam sebuah
organisasi atau perusahaan adalah hal utama
yang perlu diperhatikan. Banyak strategi yang
dilakukan oleh suatu perusahaan untuk
membangun loyalitas pelanggan seperti
meningkatkan pelayanan agar nantinya
pelanggan memiliki kepuasan dan dapat
membentuk loyalitas terhadap sebuah
organisasi atau perusahaan. Menurut Tarigan,
Manurung dan Marpaung (2019) adalah
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ini senada dengan pernyataan Ramanta,
Massie, dan Soepeno (2021) yang menyatakan
bahwa loyalitas konsumen merupakan
bentuk perilaku pembelian berulang kali pada
suatu produk atau jasa tertentu, dengan
pertimbangan khusus yang didapatkan dari
proses pembelian sebelumnya. Perusahaan
yang bergerak pada bidang transportasi online
juga bersaing untuk mendapatkan loyalitas
pelanggan salah satunya adalah Grab.
Aditiasari (2018) menyatakan bahwa Grab
jauh tertinggal dengan rivalnya yaitu Gojek,
hingga februari 2021 Gojek masih menguasai
market share sebesar 59% sedangkan Grab
hanya 41%. Kemudian pada tahun 2018
muncul aplikasi baru yang bernama Maxim,
yang menawarkan tarif lebih rendah dari
transportasi online lain.

Dalam kasus loyalitas masih banyak
pengguna Grab yang juga menggunakan
Gojek dan Maxim. Perilaku ini disebut dengan
swinger yang berarti konsumen dapat
berpaling ke suatu brand lain dengan cepat.
Perilaku swinger pengguna Grab juga didasari
oleh tidak adanya biaya tambahan apapun
pada aplikasi lain, promo yang disediakan
aplikasi lain juga lebih banyak dan harga yang
ditawarkan pesaing jauh lebih murah. Dari
fenomena tersebut Grab sudah seharusnya
mencermati langkah berikutnya mengenai
salah satunya bagaimana pengaruh persepsi
kualitas pelayanan bagi para penggunanya
untuk tetap menguasai pasar. Definisi kualitas
pelayanan menurut Kotler (dalam Syahputra,
2015) merupakan keseluruhan bentuk dari ciri
khas produk ataupun jasa yang menunjukkan
usahanya untuk membuat konsumen merasa
puas, baik yang terlihat kasat mata maupun
yang  tersembunyi. = Wibowati  (2021)
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai
suatu usaha untuk memenuhi harapan,
keinginan, kebutuhan dan espektasi dari
konsumen. Sedangkan menurut Cesariana,
Juliansyah, dan Fitriyani (2022) Kualitas
pelayanan diartikan sebagai suatu hal yang
ditawarkan oleh satu perusahaan atau
organisasi kepada konsumennya yang pada
dasarnya tidak memiliki wujud tertentu.

Selain dari penjelasan yang telah
dipaparkan, masih terdapat beberapa faktor
yang menyebabkan pengguna aplikasi
transportasi online Grab memilih
menggunakan transportasi online lain, seperti
proses mencari driver yang lumayan lama
sehingga menyebabkan gagalnya pencarian
dan konsumen harus mengulangnya
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beberapa kali, kurangnya pengetahuan driver
tentang rute perjalanan, ketidaksesuaian
driver dalam memberikan barang pesanan,
titik driver yang terbilang jauh dari konsumen
menyebabkan lamanya driver menuju lokasi
sehingga  merugikan  konsumen, tarif
perjalanan yang mulai mahal, terdapat
pesaing yang menggunakan tarif jauh lebih
dan sudah berkurangnya promo yang
diberikan. Dari banyaknya keluhan yang telah
disebutkan bisa berdampak pada
menurunnya kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen memiliki peran yang sangat
penting dalam sebuah perusahaan, loyalitas
pelanggan akan timbul bila kepuasan
konsumennya terpenuhi. Terdapat beberapa
upaya untuk mencapai kepuasan konsumen
salah satunya adalah meningkatkan kualitas
pelayanan dari perusahaan tersebut. Seperti
yang sudah dijelaskan bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu wupaya yang
dilakukan perusahaan untuk memenubhi
kebutuhan konsumen yang didasari dari
keunggulan suatu jasa atau produk yang
sesuai dengan harapan konsumen sehingga
nantinya dapat menimbulkan kepuasan
konsumen.

Saat ini dimana penyedia jasa layanan
transportasi online semakin banyak, beberapa
perusahaan sudah semakin menyadari bahwa
betapa vitalnya kepuasaan konsumen dan
menerapkan strategi upaya apa yang perlu
dilakukan untuk meningkatkan kepuasan
bagi konsumennya. Kepuasan konsumen
menurut Moha dan Loindong (2016)
merupakan sebuah perasaan senang ataupun
kecewa pada seorang konsumen yang timbul
karena hasil yang diharapkan sesuai dengan
ekspetasi. Hal ini sejalan dengan yang
diungkapkan oleh Wibowati (2021) yang
mengartikan kepuasan konsumen sebagai
suatu situasi dimana harapan atau keinginan
dari konsumen terhadap suatu produk
ataupun jasa sesuai dengan kenyataan yang
konsumen diterima. Menurut pernyataan
Pamungkas dan Husnayetti (2022) apabila
konsumen merasa puas terhadap sebuah
produk atau jasa, konsumen tersebut rela
membayar mahal untuk produk atau jasa
tersebut. Sebaliknya apabila konsumen
merasa tidak puas, konsumen akan beralih
pada pesaing dari perusahaan atau organisasi
penyedia produk atau jasa tersebut. Apabila
kinerja yang dipersepsikan itu sesuai dengan
harapan/ekspektasi, maka pelanggan akan
puas karena harapannya terpenuhi. Namun
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apabila kinerja yang dipersepsikan itu kurang
atau tidak sesuai dengan harapan/ekspektasi,
maka pelanggan akan merasa tidak puas
karena tidak sesuai dengan apa yang
diharapkan.

Kepuasan konsumen adalah suatu
pokok penting yang harus diperhatikan
dalam perusahaan. Perasaan kepuasan yang
diciptakan konsumen akan pelayanan atau
jasa yang diberikan, oleh sebab itu konsumen
akan tetap menggunakan pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan tersebut. Namun
apabila konsumen merasa tidak puas
terhadap pelayanan/jasa yang diberikan
pastinya konsumen akan berpindah ke
penyedia layanan atau jasa yang lebih baik
sehingga perusahaan membutuhkan kualitas
pelayanan yang lebih baik dan berbeda dari
perusahaan lain. Kepuasan konsumen adalah
dimana konsumen merasa keinginannya
terpenuhi melalui produk yang diberikan
(Silalahi, 2022).

Suatu hal yang sangat penting bagi
perusahaan untuk memperhatikan kepuasan
konsumennya, dengan kepuasan konsumen
terhadap pelayanan atau jasa yang diberikan,
maka konsumen akan tetap menggunakan
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
tersebut. Namun apabila konsumen merasa
tidak puas terhadap pelayanan/jasa yang
diberikan pastinya konsumen akan berpindah
ke penyedia ayanan atau jasa yang lebih baik
sehingga perusahaan membutuhkan kualitas
pelayanan yang lebih baik dan berbeda dari
perusahaan lain. Silalahi (2022) juga
menyatakan bahwa kepuasan konsumen
adalah dimana konsumen merasa
keinginannya terpenuhi melalui produk yang
diberikan.

Dilihat dari temuan-temuan yang
didapatkan, peneliti melakukan penelitian
mengenai “Pengaruh Persepsi Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen terhadap
Loyalitas Pengguna Transportasi Online Grab-
Bike”. Dalam penelitian ini, peneliti memilih
Grab-Bike sebagai objek penelitian karena,
masih  banyaknya  masyarakat yang
menggunakan Grab-Bike dibanding
transportasi online yang lain, padahal jika
diamati lebih lanjut Grab mulai mengurangi
promo dan voucher yang dapat digunakan
oleh pengguna dan juga tarif yang ditawarkan
terbilang lumayan mahal. Tujuan yang ingin
dicapai peneliti dalam melakukan penelitian
ini yaitu untuk mengetahui ada atau tidaknya
pengaruh persepsi kualitas pelayanan dan
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kepuasan konsumen terhadap loyalitas
pengguna transportasi online Grab-Bike.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif. Data penelitian diperoleh dari
pengisian kuesioner yang telah disebar, berisi
daftar pernyataan terkait variabel independen
kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen,
serta variabel dependen loyalitas. Penelitian
ini mengambil populasi dari konsumen
pengguna transportasi online Grab-Bike,
dengan jumlah sampel yang digunakan
adalah 100 orang. Teknik yang digunakan
dalam pengambilan data penelitian adalah
non-probability sampling metode accidental
sampling, dengan karakteristik responden
yang sudah  pernah  menggunakan
transportasi online Grab-Bike. Teknik analisis
data penelitian dilakukan ~ dengan
menggunakan analisis statistika yang
meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi (uji normalitas dan uji linearitas) dan
analisis regresi linear berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Penelitian ini menggunakan kuesioner
memuat 3 variabel yang meliputi variabel
bebas berupa kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen, serta variabel terikat
berupa loyalitas. Terdapat 64 item skala yang
telah diisi oleh responden sebanyak 100 orang.
Berdasarkan hasil uji validitas membuktikan
bahwa setiap indikator dari semua variabel
mempunyai nilai korelasi yang lebih besar
dari 0,1966 (R tabel yaitu df = N-2 yang mana
100-2 menjadi 98 sehingga diperoleh R tabel =
0,1966). Menurut Taherdoost (2018) apabila R
hitung lebih besar dari R tabel maka
keseluruhan item dapat diidentifikasi valid.
Hal ini menyatakan bahwa kuesioner atau
skala penelitian berjumlah 64 item yang telah

diujikan layak digunakan untuk
pengumpulan data.
Uji Reliabilitas

Berdasarkan hasil analisis dari uji
reliabilitas yang telah dilakukan

menggunakan Cronbach’s Alpha, diketahui
bahwa terdapat 64 item skala dengan nilai
Cronbach’s Alpha yaitu sebesar 0,744. Menurut
pernyataan Taherdoost (2018), suatu variabel
dapat dinyatakan reliabel apabila
menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha > 0.6,

526



https://jurnal.institutsunandoe.ac.id/index.php/ESE/article/view/234

maka mampu ditarik kesimpulan bahwa 64
item skala tersebut dinyatakan reliabel atau
konsisten. Hasil analisis Corrected item-total
correlation dari 64 item skala mendapatkan
rentang antara 0,197-0,693, dan pada item KK4
=0,222 < 0,3, L13 = 0,197 < 0,3, dan L24 0,282
< 0,3, dapat dinyatakan sebagai item gugur.
Karena menurut Azwar (2018) apabila
Corrected item-total correlation memiliki skor
atau nilai lebih dari 0,3, dapat dinyatakan item
tersebut valid. Maka kesimpulan yang dapat
ditarik dari hasil analisis tersebut bahwa
terdapat 3 item gugur yaitu KK4, L13 dan L.24
yang memiliki skor atau nilai corrected item-
total correlation dibawah 0,3.

Uji Normalitas

Berdasarkan  hasil  analisis  uji
normalitas Kolmogorov-Smirnov yang telah
dilakukan, didapatkan hasil nilai signifikansi
Asymptotic sebesar 0,200 dan hasil nilai
signifikansi Exact sebesar 0.782. Dikarenakan
nilai signifikansi uji normalitas > 0,05, maka
bisa disimpulkan bahwa perolehan data
sudah terdistribusi normal.

Uji Linearitas
Berdasarkan hasil analisis uji linearitas

yang dilakukan terhadap variabel kualitas
pelayanan dan variabel loyalitas, didapatkan
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nilai signifikansi yaitu sebesar 0,564, dan lebih
besar dari 0,05. Hal tersebut dapat dinyatakan
bahwa terdapat hubungan linear yang
signifikan antara variabel kualitas pelayanan
dengan variabel loyalitas. Berdasarkan hasil
analisis uji linearitas yang dilakukan terhadap
variabel kepuasan konsumen dan variabel
loyalitas, didapatkan nilai signifikansi yaitu
sebesar 0,189, dan lebih besar dari 0,05. Hal
tersebut juga dinyatakan bahwa terdapat
hubungan linear yang signifikan antara
variabel kepuasan konsumen dengan variabel
loyalitas.

Uji Determinasi

Tabel 1. Hasil Uji Determinasi

Adj Std.
R? Error

1 0.6032 0364 0351 10.084

Model R R2

Hasil pada tabel 1 menunjukan bahwa
n-koefisien determinasi berada pada nilai
adjusted Rsquare ialah 0,351. Artinya
kemampuan variabel bebas atau variabel
independen berupa kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen menunjukan pengaruh
yakni 35,1%, sedangkan 64,9% lainnya dapat
diidentifikasi oleh variabel lain yang tidak
diamati dalam penelitian ini.

Hasil Uji t
Tabel 2. Hasil Uji t
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.

1  (Constant) 21.435  7.199 2977 .004
Kualitas Pelayanan -.070 116 -.070 -.603 .548
Kepuasan Konsumen .808 143 .651 5.642 .000

Berdasarkan  tabel 2  diperoleh Hasil analisis tersebut tidak sesuai jika

persamaan regresi berganda sebagai berikut:
Y =21.435- 0,070 X1 + 0,808 X2

Nilai koefisien X1 sebesar -0,070, yang
artinya kualitas pelayanan (Xi) berpengaruh
negatif terhadap loyalitas (Y). Dan
berdasarkan hasil dari uji pada tabel 2,
variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai
signifikansi yaitu sebesar 0,548 > 0,05. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen pengguna transportasi online Grab-
Bike.
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dikaitkan dengan penelitian terdahulu dari
Alwi, Parlyna, dan Hidayat (2021) yang
menemukan hasil bahwa terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan antara variabel
independen kualitas layanan terhadap
variabel dependen loyalitas, dan penelitian
oleh Saputri (2019) yang dalam penelitiannya
menemukan hasil bahwa kualitas pelayanan
ada pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Oleh karena itu,
pelanggan yang tetap menggunakan jasa
transportasi online Grab-Bike tidak selalu
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Bisa
diartikan =~ bahwa ketika konsumen
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mendapatkan pelayanan baik maupun buruk,
tidak selalu membuat konsumen itu menjadi
loyal. Hal itu dikarenakan setiap konsumen
menerima kualitas pelayanan yang berbeda,
karena itulah kualitas pelayanan tidak selalu
menjadi faktor utama yang membuat
konsumen menjadi loyal.

Nilai koefisien Xz sebesar 0,808, artinya
variabel (X2) berupa kepuasan konsumen
memiliki pengaruh yang positif terhadap
variabel (Y) berupa loyalitas. Artinya apabila
terjadi kenaikan variabel kepuasan konsumen
(X2) satu satuan, maka loyalitas konsumen
akan naik sebesar 0,808. Sebaliknya jika terjadi
penurunan variabel (X2) kepuasan konsumen
satu satuan, maka loyalitas konsumen akan
turun sebesar 0,808. Berdasarkan hasil analisis
dari uji pada tabel 2, variabel kepuasan

© Neno Sri Wahyuningsih et al.

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen
pengguna transportasi online Grab-Bike.

Hasil analisis tersebut sesuai jika
dikaitkan bersama penelitian terdahulu oleh
Wijayanto (2015) dan Setiawan dan Sayuti
(2017) yang menemukan hasil bahwa variabel
kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Hal ini juga menunjukan bahwa
kepuasan mempunyai dampak yang sangat
besar terhadap konsumen untuk tetap
menggunakan jasa transportasi online Grab-
Bike. Semakin besar kepuasan yang dirasakan
oleh konsumen maka semakin besar pula
kemungkinan  konsumen akan loyal,
sebaliknya apabila konsumen merasakan
ketidakpuasan maka hal itu akan membuat
konsumen menjadi tidak loyal dalam

konsumen memperoleh nilai signifikansi menggunakan jasa transportasi online Grab-
sebesar 0,000 < 0,05. Hasil tersebut Bike.
menyatakan bah\fv.a Yarlabel berupa kepuas.a‘n Hasil Uji F
konsumen memiliki pengaruh yang positif
Tabel 3. Hasil Uji F
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1  Regression 5645.982 2 2822.991 27.763 .000p
Residual 9862.978 97 101.680
Total 15508.960 99

Berdasarkan tabel 3 dapat diperhatikan
data setelah ditransform nilai F hitung yaitu
sebesar 27,763 dan nilai F tabel a = 5% atau
0,05, hasil yang didapatkan untuk F tabel yaitu
sebesar 2,70 dan nilai signifikansi sebesar
0,000 < 0,05. Didapatkan bahwasanya variabel
berupa kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen secara bersamaan atau simultan
berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pengguna transportasi online Grab-
Bike. Hal itu dapat dinyatakan bahwa kualitas
pelayanan dan  kepuasan  konsumen
berpengaruh terhadap loyalitas pengguna
transportasi online Grab-Bike.

Hasil analisis tersebut sesuai jika
dikaitkan bersama penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Noviantoro dan Akbar (2019)
yang menemukan hasil bahwa variabel
berupa kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen memiliki pengaruh yang positif
secara langsung terhadap loyalitas konsumen
pada layanan transportasi online. Hal tersebut
menunjukan bahwa jika kualitas pelayanan
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yang diberikan kepada dan atau diterima oleh
konsumen itu baik dan konsumen merasa
puas menerima itu, maka akan membuat
konsumen menjadi loyal dan tetap
menggunakan jasa transportasi online Grab-
Bike. Konsumen akan cenderung loyal jika
apa yang diharapkan dan yang didapatkan itu

sesuai dengan ekspektasi atau yang
diinginkan konsumen.
SIMPULAN

Kesimpulan yang dapat diperoleh

terkait penelitian yang telah dilaksanakan dan
dianalisis tentang persepsi kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas
pada transportasi online Grab-Bike, yaitu
kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen pengguna transportasi online Grab-
Bike sebesar -0,070 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,548 > 0,05. Kepuasan konsumen
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen pengguna
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transportasi online Grab-Bike sebesar 0,808
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pengguna transportasi online Grab-Bike
dengan nilai Fhitung sebesar 27,763 dan nilai
F tabel a = 5% atau 0,05, hasil diperoleh untuk
F tabel sebesar 2,70 dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Kemampuan variabel
bebas yaitu kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen menunjukan pengaruh sebesar
351%, sedangkan 64,9% sisanya dapat
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
diteliti dan dianalisis dalam penelitian ini.

Deklarasi penulis
Kontribusi dan tanggung jawab penulis
Para penulis membuat kontribusi besar
untuk konsepsi dan desain penelitian. Para
penulis mengambil tanggung jawab untuk
analisis data, interpretasi dan pembahasan
hasil. Para penulis membaca dan menyetujui
naskah akhir.

Pendanaan
Penelitian  ini
pendanaan eksternal.

tidak menerima

Ketersediaan data dan bahan
Semua data tersedia dari penulis.

Kepentingan yang bersaing
Para penulis menyatakan tidak ada
kepentingan bersaing.
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