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Ringkasan 

Kemajuan teknologi di era globalisasi ini semakin berkembang dan bertumbuh 

pesat, termasuk di bidang transportasi yang menggunakan aplikasi pada smartphone 

android. Salah satu aplikasi terpopuler di Asia Tenggara adalah Grab, yang 

menawarkan layanan seperti transportasi, pengiriman barang atau jasa, dan bentuk 

pembayaran lainnya. Ojek online Grab sudah menguasai pasar transportasi di 

seluruh Indonesia tak terkecuali dengan Kota Kediri yang berada di provinsi Jawa 

Timur, kini berkembang pesat dan mengikuti tren ojek online seperti kota lain. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh dari harga, promosi, dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Grab. Populasi dalam penelitian 

ini adalah pada masyarakat Kota Kediri. Dalam pengambilan sampel penelitian ini 

memakai rumus slovin sehingga sampel yang diambil sebanyak 100 responden. 

Studi ini memanfaatkan Google from yang telah diuji validasi dan reabilitasnya 

untuk menyebarkan kuesioner untuk pengambilan data. Teknik analisis data yang 

dipakai SPSS versi 23 dalam penelitian untuk hipotesis dan koefisien determinasi. 

Hasil yang didapatkan membuktikan bahwa secara parsial harga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Grab di wilayah Kota Kediri. 

Selanjutnya promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Grab di wilayah Kota Kediri. Kemudian terdapat kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh juga yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Grab di wilayah Kota 

Kediri. Dan secara simultan harga, promosi dan kualitas pelayanan semuanya 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Grab di wilayah 

Kota Kediri. 

Kata kunci : harga, promosi, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kemajuan teknologi di era globalisasi ini semakin berkembang dan bertumbuh 

pesat, termasuk di bidang transportasi yang menggunakan aplikasi pada 

smartphone android. Dengan adanya perkembangan teknologi informasi 

menyebabkan persaingan bisnis semakin ketat, sehingga mendorong  peranan yang 

menunjang kegiatan masyarakat sehari-hari didalam sektor jasa transportasi. 

Transportasi merupakan sarana yang menjadi salah satu sumber, maka diperlukan 

persiapan yang matang dan baik karena akan berpengaruh terhadap kegiatan-

kegiatan yang bersangkutan dalam penggunaan transportasi. Sebagai makhluk 

sosial, manusia memiliki banyak kebutuhan yang harus dipenuhi untuk 

kesejahteraannya. Persyaratan ini mungkin tidak dapat dipenuhi di satu lokasi. 

Akibatnya, manusia membutuhkan alat transportasi untuk memindahkan orang 

dan/atau barang dari satu lokasi ke lokasi lain. Salah satu transportasi yang menjadi 

pusat perhatian pemerintah di Indonesia dari berbagai jenis yaitu  transportasi darat, 

karena selain murah transportasi darat ini merupakan mayoritas Indonesia 

menggunakannya karena dirasa nyaman dan aman yang diinginkan oleh masyarakat 

di masa modern. Persaingan yang semakin ketat membuat perusahaan 

mengharuskan meningkatkan jumlah pelanggannya, sehingga menuntut untuk 

menggunakan strategi pemasaran yang lebih kompetitif untuk menganalisis pasar 

sasaran dan memilih sasaran pemasaran yang tepat. 

Salah satu aplikasi terpopuler di Asia Tenggara adalah Grab, yang 

menawarkan layanan seperti transportasi, pengiriman barang atau jasa, dan bentuk 

pembayaran lainnya (Pradnyana and Suryanata, 2021). Layanan transportasi online 

yang semakin dikenal bukan lagi menjadi hal yang buruk, karena semakin 

memudahkan masyarakat untuk menuju ke berbagai tempat serta memudahkan 

masyarakat untuk melakukan pemesanan, dan mereka tidak perlu menunggu lama 

untuk mengambil pembelian mereka. Transportasi roda dua online atau yang juga 

dikenal dengan ojek online setidaknya bisa mengurangi kemacetan. Berdasarkan 

uraian mengenai transportasi online dari jurnal dan suatu teori pemasaran yang 

dijelaskan peneliti mencoba untuk melakukan penelitian yang berkaitan dengan 
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salah satu platform penyedia jasa transportasi online asal Kediri yaitu Grab dengan 

mencoba menganalisis beberapa variabel mengenai fenomena di masyarakat saat 

ini. Dari hasil yang peneliti amati ada beberapa variabel yang dapat diteliti yaitu 

harga, promosi, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Grab Kota Kediri. 

Dalam hal ini terdapat permasalahan yang terjadi di perusahaan transportasi online 

Grab mengenai tingkat kepuasan pelanggan Grab dalam penggunaan transportasi 

online ditemukan beberapa kendala yang didapatkan dari komentar pelanggan 

secara umum seperti harga yang diberikan, promosi, serta pelayanan driver Grab 

yang diberikan belum memberikan dampak yang signifikan dalam perkembangan 

Grab. 

Ojek online Grab sudah menguasai pasar transportasi di seluruh Indonesia tak 

terkecuali dengan Kota Kediri yang berada di provinsi Jawa Timur, kini 

berkembang pesat dan mengikuti tren ojek online seperti kota lain. Model 

transportasi yang ada di Kota Kediri biasa disebut dengan ojek online Grab atau 

GrabBike. Tujuan utama layanan Grab adalah untuk memberikan penumpang yang 

mengutamakan keselamatan dan kepastian dalam mencapai tujuan mereka dengan 

alternatif selain mengemudi. Grab dijadikan sebagai objek penelitian dalam 

penelitian ini. Meski sudah dikenal masyarakat luas, Grab masih kalah bersaing 

dengan Gojek. Gojek jadi pilihan pengguna, menurut survei pengguna jasa 

transportasi berbasis online yang dilakukan oleh Komunitas Konsumen Indonesia 

(KKI).  Di Kota Kediri telah banyak aplikasi ojek online yang memberikan 

keunggulan tersendiri dibandingkan para pesaingnya, sehingga menyulitkan bagi 

perusahaan untuk merebut pangsa pasar. Oleh sebab itu, untuk meningkatkan 

pelanggan, dalam menggunakan ojek online Grab di Kota Kediri dilakukan dengan 

cara alternatifnya melakukan upaya mempertahankan kualitas yang telah ada, salah 

satunya melalui usaha dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan (Subagya, 

2021). Berdasarkan temuan wawancara yang peneliti lakukan dengan sejumlah 

pelanggan, terdapat kendala dan keluhan yang sering peneliti dapati berdasarkan 

informasi secara langsung dan menghubungkan antara penelitian-penelitian 

terdahulu tentang beberapa variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan ojek 

online Grab. Menurut Bayu (2018) seberapa puas seorang pelanggan dengan 

perbedaan antara apa yang mereka harapkan dan apa  yang mereka dapatkan 
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merupakan indikator kepuasan pelanggan yang baik. Hal ini akan menguntungkan 

bagi perusahaan jasa ojek online Grab Kota Kediri dengan memenuhi persyaratan 

dan keinginan pelanggan. Secara tidak langsung, maka akan membuat pelanggan 

terus menggunakan atau membeli produk karena merasa puas dengan pelayanan 

tersebut. Dengan begitu, bisnis jasa ojek online Grab Kota Kediri  tersebut dikenali 

oleh semua segmen pasar. Sehingga laku pemasaran dengan strategi pemasaran 

bisnis yang menguntungkan pada akhirnya membuat bertahan dan bahkan mungkin 

berkembang. Dengan cara ini, jika sebuah bisnis dapat memberikan layanan yang 

melampaui harapan pelanggan, itu akan dianggap memuaskan. Namun sebaliknya, 

jika layanan yang ditawarkan tidak sesuai dengan harapan pelanggan. Pelanggan 

kemudian akan lebih cenderung mencari alternatif dari penawaran perusahaan yang 

berkualitas lebih rendah (Surianto,K.N. and Istriani, 2019). 

Harga juga dapat mempengaruhi yang dimana diartikan sebagai sejumlah 

uang atas barang atau jasa yang diinginkan dalam mendapatkan suatu barang 

beserta pelayanannya (Kurniawan and Hildayanti, 2019). Secara umum, faktor 

harga berpengaruh signifikan pada pelanggan yang tertarik pada harga rendah 

sebagai sumber kepuasan (Surianto,K.N. and Istriani, 2019). Maka jasa ojek online 

Grab Kota Kediri harus menetapkan keputusan harga sejalan dengan rencana 

pemasaran secara keseluruhan, karena akan mempengaruhi supply atau marketing 

channels. Dengan adanya penerapan biaya harga yang murah membuat perusahaan 

mampu bersaing dengan transportasi yang memenangkan harga yang cukup 

terjangkau. Maka jasa ojek online akan berpengaruh signifikan, karena harga 

membawa pengaruh dalam keputusan untuk membeli atau menggunakannya. 

Selisih yang ditawarkan harga antar perusahaan jasa transportasi online ini hampir 

sama. Di kota Kediri, perusahaan transportasi online bersaing dengan mendapatkan 

ongkos kirim yang menguntungkan. Pemanfaatan tarif yang membuat pembeli 

menindaklanjuti dengan pertimbangan yang cermat mengenai faktor biaya sebagai 

salah satu bentuk pertimbangan untuk memilih transportasi. Memerangi strategi 

harga memiliki tujuan untuk menciptakan hubungan antara pembeli atau pelanggan 

yang sadar tetapi tidak mengikat mereka, dan inti dari penetapan harga adalah 

mempertahankan harga yang tepat pada ojek online Grab Kota Kediri yang 

ditetapkan oleh perusahaan agar pelanggan tidak dirugikan dan kecewa. 
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Selain itu juga terdapat promosi, maka akan menambah tingkat baik bagi 

perusahaan dalam bersaing. Karena promosi termasuk kegiatan yang sangat penting 

mempengaruhi sikap maupun perilaku pelanggan dalam upaya meningkatkan 

kualitas penjualan bagi usaha pemasaran barang atau jasa perusahaan. Di dalam 

transportasi ojek online Grab Kota Kediri, masih terdapat permasalahan akan 

adanya naik turun peminat dalam penggunaan jasa ojek online Grab. Dikarenakan 

daya tarik dalam promosian masih kurang, maka perlu dipersiapkan lagi strategi 

dan rancangan untuk membangun gairah pelanggan ojek online Grab di Kota 

Kediri. Yang sebelumnya tidak mengenal menjadi kenal produk tersebut, akhirnya 

pelanggan selalu mengingat bersedia menerima, menggunakan layanan ataupun 

membeli, dan tetap berkomitmen pada promosi yang diberi oleh perusahaan yang 

bersangkutan. Bukan hanya sekedar kegiatan promosi, tetapi yang ditawarkan 

dengan memberikan potongan harga, diskon, kode undangan dan perjalanan gratis 

(Juniantara and Sukawati, 2018). Seperti pemberian hadiah dari poin yang 

diperoleh pelanggan dari setiap penukaran yang dilakukan, karena pelanggan akan 

mendapatkan poin dari setiap penukaran menggunakan aplikasi dapatkan yang 

dibuat untuk pembeli yang darinya poin tersebut dapat ditukarkan dengan berbagai 

macam imbalan yang diberikan berdasarkan jumlah poin diperoleh dikumpulkan. 

Promosi merupakan suatu kegiatan yang meningkatkan mutu perusahaan dalam 

menawarkan barang atau jasa tujuannya untuk menarik pelanggan agar membeli 

atau menggunakan layanan ojek online (Santosa and Mashyuni, 2021). Sejauh ini 

ojek online Grab Kota Kediri telah berupaya menjangkau banyak orang melalui 

iklan dan promosi di media sosial atau melalui aplikasinya sendiri. Sebagian besar 

promosi Grab melibatkan pengurangan harga yang dapat diperoleh dengan menukar 

kode promo. Yang dimana dengan adanya promosi ini merupakan sarana paling 

ampuh dalam menarik dan mempertahankan pelanggan untuk tetap menggunakan 

jasa ojek online Grab Kota Kediri. 

Tidak hanya itu, terkadang pelanggan menemukan yang diinginkan tapi tidak 

sesuai dengan harapan, maka dari itu terdapat juga pelanggan yang berani 

membayar walaupun harga suatu produk atau layanan tersebut mahal, jika layanan 

memenuhi harapan pelanggan. Jika sebaliknya, layanan tidak sesuai dengan 

harapan pelanggan, mereka tidak akan membayar atau menggunakan layanan 
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tersebut. Pelayanan merupakan kemudahan, keramahan dan kecepatan yang 

diberikan oleh pemilik jasa dalam rangka memberikan pelayanan yang menjadi 

standar dalam melayani pengguna jasa (Hutagalung et al., 2022). Dari peneliti 

temui, masih sering terjadi masalah seperti driver sering terlambat menjemput 

karena ketidakmampuan mereka memahami dengan cepat membaca peta GPS 

lokasi penjemputan, sering mengemudi dengan kecepatan yang tidak aman, dan 

kurangnya keramahan oleh layanan mitra driver Grab. Dalam hal ini, jasa ojek 

online Grab  Kota Kediri harus mampu meningkatkan lebih efisiensi dalam bersikap 

kepada pelanggan agar tingkat kepercayaan dan minat tetap selalu ada. 

Menurut Ulinuha (2021) yang telah melakukan penelitian pada Harga, 

Kualitas Pelayanan, Citra Merek dan Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa 

Transportasi Online di Kota Magelang. Dari penelitian tersebut memberikan 

kesimpulan bahwa tidak ada pengaruh setelah melakukan penelitian pada variabel 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini disebabkan karena dari 

driver tidak adanya kemampuan dalam berkomunikasi yang baik dengan pelanggan 

dan tidak ada jaminan yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan jika terjadi 

kecelakaan yang menyebabkan kualitas pelayanan menjadi tidak berdampak 

signifikan. 

Sedangkan penelitian lain yang dilakukan oleh Kresnamurti, R.P., Suneni and 

Febrilia, (2019) pada Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga Dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna Transportasi Ojek Online Grab di Jakarta 

bahwa hasil dari penelitian menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen pada pengguna transportasi ojek online Grab. Hal ini terlihat 

dari perusahaan melakukan peningkatan dengan bersosialisasi kepada driver dalam 

memberikan pelayanan rasa aman dan nyaman terhadap pelanggan Grab. Seperti 

dalam kualitas pelayanan menjaga kebersihan, perlengkapan atribut yang baik, dan 

ketepatan waktu ketika pelanggan memesan jasa ojek online Grab. Sehingga para 

pelanggan merasakan kualitas pelayanan Grab yang baik dan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pada hasil penelitian terdahulu terdapat adanya perbedaan terkait penelitian 

sehingga terdapat beberapa penolakkan yang membuat peneliti untuk melakukan 

pengamatan pada ojek online Grab. Bagaimana harga, promosi, dan kualitas 
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pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada ojek online Grab. Objek yang 

dijadikan penelitian ojek online Grab dilakukan di daerah Kota Kediri. Grab di Kota 

Kediri menjadi salah satu primadona bagi masyarakat yang menyediakan jasa  

untuk melakukan transportasi baik barang/jasa ke tujuan pelanggan. Hampir 

disetiap sudut jalan Kota Kediri selalu menemui jasa ojek online Grab. Maka dari 

itu peneliti ini diambil berjudul “Analisis Pengaruh Harga, Promosi, dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Layanan Ojek Online Grab Kota 

Kediri”. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar pengaruh harga, 

promosi, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada layanan ojek 

online Grab Kota Kediri. 

B. Batasan Masalah 

Ruang lingkup penelitian ini yakni pada penelitian yang memakai kriteria 

sebagai berikut: 1) Orang yang menggunakan aplikasi Grab di Kota Kediri, 2) 

Masyarakat dengan rentang usia 17-25 tahun. Mengingat adanya keterbatasan biaya 

dan waktu peneliti, maka penelitian ini hanya dibatasi pada : 

1. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi ojek online 

Grab di Kota Kediri 

2. Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi ojek 

online Grab di Kota Kediri 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa transportasi 

ojek online Grab di Kota Kediri 

4. Pengaruh kualitas pelayanan, harga, promosi terhadap kepuasan pelanggan pada 

jasa transportasi ojek online Grab di Kota Kediri 

C. Rumusan Masalah 

1. Apakah harga berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan yang 

dialami pelanggan layanan ojek online Grab di Kota Kediri? 

2. Apakah promosi berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan yang 

dialami pelanggan layanan ojek online Grab di Kota Kediri? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat 

kepuasan yang dialami pelanggan layanan ojek online Grab di Kota Kediri? 
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4. Dalam kasus layanan ojek online Grab, apakah harga, promosi dan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan? 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh signifikan pada harga terhadap 

kepuasan pelanggan pada jasa ojek online Grab di Kota Kediri 

2. Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh signifikan pada promosi terhadap 

kepuasan pelanggan pada jasa ojek online Grab di Kota Kediri 

3. Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh signifikan pada kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa ojek online Grab di Kota 

Kediri 

4. Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh signifikan pada harga, promosi, 

dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa ojek online 

Grab di Kota Kediri  

E. Manfaat Penelitian 

1. Bagi masyarakat di Kota Kediri dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan dalam minat menggunakan jasa ojek online Grab. 

2. Bagi Universitas Nusantara PGRI Kediri diharapkan bahwa temuan studi ini 

akan memberikan kontribusi untuk pemahaman kita tentang bagaimana teori 

manajemen pemasaran jasa dapat dipraktekkan, khususnya dalam kaitannya 

dengan kepuasan pelanggan, harga, promosi, dan kualitas pelayanan. 

3. Bagi penulis dan pembaca dari penelitian ini adalah untuk memberikan 

gambaran kualitas pelayanan, harga, dan promosi layanan transportasi ojek 

online Grab di Kota Kediri dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan 

F.  Luaran Penelitian 

1. Informasi ilmiah ini akan disebarluaskan dengan dipublikasikan di 

prosiding “ Kilisuci Internasional Conference on Economic & Business”. 

2. Laporan penelitian yang berjudul tentang Analisis Pengaruh Harga, 

Promosi Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Jasa 

Ojek Online Grab Kota Kediri.  
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