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ABSTRAK 

Septya Putri Elwina / 212019148 / 2023 / Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen Grab Di Kota Lahat 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan harga secara simultan 

dan parsial terhadap kepuasan konsumen Grab di Kota Lahat. Dalam penelitian ini menggunakan 

100 sampel, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah simple random sampling. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah asosiatif, data yang digunakan adalah data primer dan data 

sekunder. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner dan dokumentasi, teknik 

analisis data yang digunakan adalah Analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t, dan Koefisien 

Determinasi. Hasil analisis Regresi Linier Berganda variabel harga dan kualitas pelayanan 

memiliki koefisien regresi positif artinya harga dan kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap perubahan kepuasan konsumen. Hasil analisis uji F yang dilakukan menunjukkan Fhitung 

116,291 > Ftabel 2,36 dan sig F 0,000 < 0,10 maka dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan Harga dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen Grab di Kota Lahat. 

Hasil analisis uji t yang dilakukan menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen karena nilai thitung > ttabel (8,392 > 1,660) dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena thitung > ttabel (4,721 > 1,660 ). 

Hasil Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,700 (70%), 

sedangkan sisanya sebesar 30% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini.  

 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

Septya Putri Elwina / 212019148 / 2023 / The Influence of Price and Service Quality on Grab 

Consumer Satisfaction in Lahat City 

 

This study aims to determine the effect of service quality and price simultaneously and partially on 

Grab customer satisfaction in Lahat City. In this study using 100 samples, the sampling technique 

used is simple random sampling. The type of research used is associative, the data used are 

primary data and secondary data. Data collection techniques used were questionnaires and 

documentation analysis, the data analysis techniques used were Multiple Linear Regression 

Analysis, F Test, t Test, and the Coefficient of Determination. The results of Multiple Linear 

Regression analysis of price and service quality variables have a positive regression coefficient, 

meaning that price and service quality have a positive effect on changes in customer satisfaction. 

The results of the F-test analysis showed Fcount 116.291 > Ftable 2.36 and sig F 0.000 <0.10, it 

can be stated that there is a significant effect of Price and Service Quality on Grab Consumer 

Satisfaction in Lahat City. The results of the t-test analysis showed that price has a significant 

effect on customer satisfaction because tcount > ttable (8.392 > 1.660) and service quality has a 

significant effect on customer satisfaction because tcount > ttable (4.721 > 1.660). The results of 

the Coefficient of Determination show that the Adjusted R Square value is 0.700 (70%), while the 

remaining 30% is influenced by other variables not included in this study.  

 

Keywords: Price, Service Quality, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan peradaban manusia menuntut adanya perkembangan 

kelembagaan dalam melakukan kegiatannya baik yang berhubungan dengan 

antar lembaga lain maupun interaksi dengan orang lain, perubahan-perubahan 

tersebut dikarenakan faktor teknologi, dengan teknologi semua bisa dilakukan 

dengan cepat dan mudah apalagi pada zaman milenial saat ini. Salah satu 

teknologi yang saat ini banyak digunakan adalah internet, dimana internet 

merubah perilaku bisnis dalam memenuhi tuntutan ekonomi. Internet menjadi 

kebutuhan yang tidak bisa ditinggalkan, internet menjadi mekanisme interaksi 

yang kuat yang bisa memfasilitasi penyempurnaan dalam bertransaksi. 

Pemanfaatan internet dalam kegiatan bisnis dikenal dengan istilah electronic 

commerce (e-commerce) (Fahrurrozi, 2020). 

Kebutuhan akan sarana transportasi, memberikan banyak peluang bisnis 

seperti transportasi bus, taxi, angkot, becak motor ataupun ojek pangkalan. 

Kebutuhan akan jasa transportasi yang semakin meningkat, mengharuskan para 

pelaku bisnis jasa transportasi terus menciptakan pelayanan yang inovatif dan 

menyesuaikan dengan perkembangan zaman. Dimana konsumen telah 

dihadapkan pada era yang serba cepat, dan bergantung dengan teknologi (Has, 

2021). 

Salah satu yang sekarang menjadi inovasi dalam bisnis adalah jasa antar 

jemput atau ojek yang awalnya dilakukan dengan cara konvensional (dengan 
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cara menunggu di pengkolan) diubah menjadi ojek berbasis internet yaitu ojek 

online (ojol). Ojek online merupakan sebuah sarana yang terintegrasi karena 

adanya kemajuan teknologi, dengan memanfaatkan aplikasi pada smartphone 

pengguna jasa transportasi dapat memanggil pengemudi ojek online dengan 

cepat dan mudah. Ojek online tidak hanya melayani antar jemput orang akan 

tetapi juga dapat membeli dan memesan barang dan makanan sehingga sangat 

memudahkan masyarakat terutama yang mempunyai kegiatan yang padat 

ditambah lagi dengan adanya kemacetan seperti masyarakat yang hidup di 

daerah perkotaan terutama kota-kota besar. Keunggulan dari ojek online adalah 

dapat memberdayakan masyarakat yang membutuhkan pekerjaan, banyak 

masyarakat yang asalnya pengangguran menjadi mempunyai pekerjaan, secara 

status sosial pekerjaan menjadi tukang ojek yang asalnya menjadi pekerjaan 

kelas bawah sekarang menjadi pekerjaan menengah yang banyak digandrungi 

oleh masyarakat (Fahrurrozi, 2020). 

Salah satu layanan transportasi yang sudah menjadi ojek online adalah 

Grab, grab yang merupakan penyedia jasa layanan transportasi yang hadir di 

Indonesia pada tahun 2012 menyediakan GrabCar dan GrabBike. Grab 

mengalami perkembangan yang sangat baik hal ini terbukti dengan 

meningkatnya unduhan aplikasi grab tersebut (Fahrurrozi, 2020). 

Kualitas pelayanan menurut Fandy Tjiptono dalam Meithiana Indrasari 

(2019:61), fokus dalam upaya pemenuhan keinginan dan kebutuhan konsumen, 

serta ketepatan penyampaiannya agar dapat mengimbangi kesesuaian harapan 

pelanggan. Bagi perusahaan jasa kualitas pelayanan dapat dievaluasi menurut 
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pengalaman dan penalaran seseorang yang mampu terjadi lantaran adanya 

hubungan antara konsumen dengan pihak perusahaan. Jadi baik tidaknya 

layanan yang diberikan perusahaan sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Penilaian tinggi terhadap kualitas pelayanan dapat membuat keunggulan 

tersendiri bagi perusahaan dalam persaingan nya melawan perusahaan jasa 

lainnya, kualitas pelayanan yang baik akan tercapai saat para pegawai 

mencerminkan pelayan baik seperti sopan santun terhadap konsumen, 

ketepatan waktu, dan fasilitas yang memadai dengan begitu konsumen akan 

puas. Konsumen yang mendapatkan pengalaman yang baik dari suatu 

perusahaan nantinya mereka secara tidak langsung mereka akan 

mempromosikan dari mulut ke mulut, oleh karena itu perusahaan harus 

memberi perhatian khusus untuk masalah kualitas pelayanan karena 

dampaknya akan langsung  berpengaruh bagi perusahaan tersebut (Maulana, 

2016). 

Kepuasan konsumen menurut Kotler dalam Rosnaini Daga (2017:77) 

adalah tingkat perasaan manusia yang merupakan hasil membandingkan 

kinerja jasa yang diterima dengan yang harapan konsumen. Saat konsumen 

merasa tidak puas akan berakibat pada menurunnya tingkat penjualan 

perusahaaan tersebut. Misal dalam pemesanan Grab pelayanannya yang 

diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan seperti ke tidak tepatan waktu 

sopir, atribut (helm, jaket) tidak layak pakai. Serta harga yang ditetapkan tidak 

sesuai dengan manfaat yang diperoleh konsumen. Hal seperti ini dapat 
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menyebabkan penurunan penjualan pada Grab, ada banyak hal yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen, secara umum yaitu kualitas pelayanan dan 

harga (Karina, 2022). 

Harga menurut Kotler dan Amstrong (dalam Priansa, 2017:39) 

merupakan sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen dengan manfaat memiliki 

atau menggunakan produk yang nilainya ditetapkan oleh penjual melalui tawar 

menawar atau ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap 

semua pembeli. Harga menurut Alma (2018:171) adalah sebagai nilai suatu 

barang yang dinyatakan dengan uang. 

Grab telah menyediakan banyak layanan dengan berbasis teknologi, yang 

sangat membantu dan mempermudah masyarakat khususnya masyarakat di 

Kota Lahat. Melakukan banyak hal seperti dalam mempermudah untuk 

bertransportasi, mengirimkan barang atau dokumen, berbelanja dan melakukan 

kegiatan lainnya. Namun dalam Penggunan Grab di Kota Lahat, masih 

seringkali mengalami pro dan kontra. 

Berdasarkan hasil pra riset peneliti bahwa kepuasan masyarakat Kota 

Lahat terhadap Grab seringkali merasa tidak puas karena driver Grab yang 

seringkali tidak tepat waktu dalam melakukan pelayanan dan harga yang 

ditetapkan Grab di nilai cukup tinggi, ini bisa diartikan bahwa Grab belum 

mampu memenuhi seluruh harapan konsumen. Karena permasalahan tersebut 

membuat masyarakat  tidak mau merekomendasikan aplikasi Grab kepada 

teman yang lainnya tapi tidak menutup kemungkinan untuk mereka 

menggunakan Grab kembali.  
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Permasalahan selanjutnya terkait dengan kepuasan konsumen terhadap 

Grab disebabkan juga oleh permasalahan harga. Harga yang ditawarkan oleh 

Grab sendiri terbilang cukup mahal dan tidak dapat di jangkau oleh kalangan 

masyarakat, serta seringkali harga yang di tetapkan Grab dirasa tidak sesuai 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Grab seperti pada kualitas 

pelayanan pada indikator keandalan, daya tanggap dan bukti langsung. 

Membuat konsumen berpendapat harga yang ditetapkan oleh Grab di anggap 

tidak mampu bersaing dengan harga yang ditetapkan oleh perusahan jasa 

sejenis. 

Tanggapan terkait dengan kualitas pelayanan, dimana masyarakat Kota 

Lahat menjawab rata-rata tidak setuju, driver Grab dinilai sering tidak tepat 

waktu dalam memberikan pelayanan ini bisa disebabkan karena kurangnya 

keandalan driver dalam mengetahui jalan dan lokasi yang dituju serta kurang 

andalnya Driver Grab. Driver Grab juga dianggap kurang tanggap dalam 

menerima pesanan, driver Grab yang mendapat pesanan seringkali terlambat 

mengkonfirmasi mengenai pesanan yang dilakukan ini membuat konsumen 

harus menunggu untuk dapat memastikan pesanan. Serta driver Grab juga 

terkadang dalam melakukan pelayanan sering menggunakan atribut yang tidak 

layak pakai lagi seperti helm yang tidak memenuhi standar SNI (Standar 

Nasional Indonesia), jaket dalam keadaan tidak bersih dan rapi serta motor dan 

mobil yang digunakan driver Grab tidak layak pakai membuat menurunnya 

rasa kepuasan konsumen dalam menggunakan Grab.  
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Berkaitan dengan hal tersebut, untuk membuktikannya penulis 

melakukan pra penelitian awal terhadap 30 masyakarat Kota Lahat yang 

menggunakan Grab, berkaitan dengan kepuasan konsumen, kualitas pelayanan 

dan harga. Hal ini dapat dilihat pada tabel pra riset di bawah ini: 

Tabel I.1 

Pra Penelitian 

 

 
No. 

 
Pernyataan 

 
Setuju 

 
Tidak Setuju 

A. Kepuasan Konsumen 
  

1. 
Layanan Grab sesuai dengan yang 

diharapkan. 
12 18 

2. 
 
Saya merasa puas sehingga akan 
merekomendasikan Grab 

 
14 

 
16 

3. 
 
Saya akan menggunakan Grab kembali 

 
15 

 
15 

B.      Harga 
  

1. 
Harga yang ditawarkan Grab 

relatif terjangkau  
14 16 

2. 
Harga yang ditawarkan Grab sesuai dengan kualitas 

pelayanan 

12 18 

3. 

4. 

Harga yang ditawarkan Grab sesuai dengan 

manfaat yang diberikan 

Harga yang ditawarkan Grab dapat bersaing 

dengan pesaingannya 

15 

 

11 

15 

 

19 

C.            Kualitas Pelayanan    

1. 
Driver Grab memberikan pelayanan tepat waktu 

 

11 19 

2. 
Driver Grab tanggap dalam nerima pesanan 13 17 

3. 

4. 

5. 

Atribut (Helm, jaket, dan motor) Driver Grab layak 
dipakai 
 

Driver Grab mengetahui keinginan pelanggannya 
 
Driver Grab melayani pelanggan dengan ramah 

10 
 
 

10 
 
14 

20 
 
 

20 
 
16 

 
   

 
Jumlah 

 30 

   Sumber : Hasil Pra Penelitian, (2022) 
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Berdasarkan hasil pra penelitian dapat dijelaskan bahwa terlihat 

bawah 12 pernyataan yang mewakili indikator dari variabel yang dibahas 

yaitu kepuasan konsumen, harga dan kualitas pelayanan terlihat bahwa 

masyarakat Kota Lahat rata-rata menjawab tidak setuju. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, peneliti tertarik untuk 

meneliti “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Grab di Kota Lahat”.  

A. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan  

konsumen Grab di Kota Lahat ?  

2. Adakah pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen Grab di Kota 

Lahat ? 

3. Adakah pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Grab di Kota Lahat ? 

B. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen Grab di Kota Lahat. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen 

Grab di Kota Lahat. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Grab di Kota Lahat. 
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C. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Dapat membuka wawasan bagi peneliti tentang penelitian yang 

bersifat alamiah mengenai pengaruh harga dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen Grab di Kota Lahat. 

2. Bagi Almamater 

Hasil Penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk 

peneliti selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relatif 

sama yaitu pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Bagi Perusahaan 

Diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna bagi 

perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen. 
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