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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP 

KEPUASAN PENGGUNA GRAB BIKE PADA MAHASISWA FAKULTAS 

EKONOMI DAN BISNIS UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH 

PALEMBANG 

Salsabila Yasintha Putri 1, Maftuhah Nurrahmi2, Mardiana Puspasari3 

ABSTRAK 

Salsabila Yasintha Putri/212020249/2024/Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pengguna Grab Bike Pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : (1) pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pengguna Grab Bike pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. (2) pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pengguna Grab Bike pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. (3) pengaruh harga 

terhadap kepuasan pengguna Grab Bike pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. Sampel yang digunakan adalah 100 

responden dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Data yang 

digunakan data primer, dengan metode pengumpulan data kuesioner. Teknik 

analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil analisis membuktikan 

(1) ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pengguna Grab Bike Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang, (2) ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna Grab Bike Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang, (3) ada pengaruh signifikan harga 

terhadap kepuasan pengguna Grab Bike Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. Nilai koefisien determinasi, 

memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan dan harga mampu memberikan 

sumbangan terhadap perubahan yang terjadi pada kepuasan pengguna sebesar 

25,9% 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pengguna 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PRICE ON GRAB BIKE 

USER SATISFACTION IN STUDENTS OF THE FACULTY OF 

ECONOMICS AND BUSINESS, MUHAMMADIYAH PALEMBANG 

UNIVERSITY 

Salsabila Yasintha Putri 1, Maftuhah Nurrahmi2, Mardiana Puspasari3 

ABSTRACT 

Salsabila Yasintha Putri/212020249/2024/The Influence of Service Quality and 

Price on Grab Bike User Satisfaction among Students at the Faculty of 

Economics and Business, Muhammadiyah University, Palembang. 

This research aims to determine: (1) the influence of service quality and price on 

Grab Bike user satisfaction among students at the Faculty of Economics and 

Business, Muhammadiyah University of Palembang. (2) the influence of service 

quality on Grab Bike user satisfaction among students at the Faculty of Economics 

and Business, Muhammadiyah University, Palembang. (3) the effect of price on 

Grab Bike user satisfaction among students at the Faculty of Economics and 

Business, Muhammadiyah University, Palembang. The sample used was 100 

respondents with a purposive sampling technique. The data used was primary data, 

with a questionnaire data collection method. The analysis technique used is 

multiple linear regression. The results of the analysis prove that (1) there is a 

significant influence of service quality and price on Grab Bike user satisfaction 

among students at the Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah 

University of Palembang, (2) there is a significant influence of service quality on 

Grab Bike user satisfaction among students at the Faculty of Economics and 

Business, Muhammadiyah University of Palembang. (3) there is a significant 

influence of price on Grab Bike user satisfaction among students at the Faculty of 

Economics and Business, Muhammadiyah University of Palembang. The coefficient 

of determination value shows that service quality and price are able to contribute 

to changes in user satisfaction of 25,9% 

Keywords: Service Quality, Price, User Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh sebuah 

organisasi atau perusahaan dalam mempromosikan dan menjual produk atau 

jasa, termasuk riset pasar dan periklanan. Menurut Djaslim S (dikutip dalam 

Abdurrahman 2015:2) Pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis 

yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, promosi, 

mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan 

mencapai pasar sasaran serta tujuan perusahaan. Menurut Indrasari (2019:14) 

Perilaku konsumen adalah sebuah kegiatan yang berkaitan erat dengan proses 

pembelian suatu barang atau jasa. Salah satu bentuk dari perilaku konsumen 

adalah kepuasan pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2015:78) kepuasan pelanggan dapat diartikan 

sebagai perbandingan antara harapan atau ekspektasi sebelum pembelian dan 

persepsi terhadap kinerja setelah pembelian. Kepuasan pelanggan sangat 

penting bagi suatu perusahaan, dengan terpenuhinya kepuasan pelanggan maka 

perusahaan akan dapat menjaga kelangsungan serta perkembangan perusahaan 

kedepannya. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus 

memperhatikan beberapa faktor, menurut Indrasari (2019:87) Dalam 

menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima faktor utama yang 
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harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu, kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga, dan biaya. 

Untuk selanjutnya peneliti akan menggunakan kata pelanggan dari 

kata pengguna, karena peneliti meneliti tentang Kepuasan Pengguna Grab Bike. 

Kualitas pelayanan terhadap pelanggan sangat berperan dalam 

pengukuran tingkat kepuasan pelanggan. Maka dari itu, perusahaan harus bisa 

mengerti tentang apa saja yang diinginkan oleh pelanggannya. Menurut 

Lupiyoadi dan Hamdani (dikutip dalam Indrasari 2019:63-64) indikator 

kualitas pelayanan sebagai berikut: Berwujud (Tangibles), Keandalan 

(reliability), Ketanggapan (responsiveness), Jaminan dan Kepastian 

(assurance), dan Empati (Emphaty). 

Faktor kedua yaitu harga, harga adalah salah satu yang 

dipertimbangkan oleh pelanggan dalam membeli suatu produk ataupun dalam 

menggunakan jasa. Untuk memenuhi kepuasan pelanggan, perusahaan perlu 

memperhatikan tentang harga yang ditawarkan kepada pelanggan. Menurut 

Tjiptono (2017:370) istilah harga dapat diartikan sebagai jumlah uang (suatu 

moneter) atau aspek lain (non moneter) yang mengandung utilitas/kegunaan 

tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk. 

Seiring dengan berkembangnya zaman, Perubahan sosial-budaya di 

masyarakat, dan tuntutan perekonomian yang meminta semuanya harus serba 

cepat, menghadirkan teknologi  canggih yang membantu  manusia agar dapat 

beraktivitas serba cepat  dan  praktis. Kemajuan teknologi juga membawa 
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pengaruh pada dunia transportasi, dengan kecanggihan teknologi yang ada 

membuat manusia lebih mudah untuk bepergian kemanapun. 

Ojek online adalah salah satu contoh dari kemajuan teknologi saat ini. 

Hanya dengan menggunakan aplikasi yang telah disediakan pelanggan bisa 

memilih layanan Ojek online apa yang akan digunakan, hal ini juga dapat 

memudahkan para pelanggan untuk mendapatkan driver ojek online. Aplikasi 

yang digunakan juga menampilkan tentang informasi pengemudi, jarak antar 

lokasi penjemputan dan tujuan, dan tarif yang diberikan. Sama seperti ojek 

pada umumnya, sarana yang digunakan oleh ojek online yaitu sepeda motor. 

Dengan kemudahan-kemudahan yang ditawarkan membuat ojek online 

semakin diminati oleh para pelanggan. 

Salah satu perusahaan yang menyediakan sistem transportasi ojek 

online adalah Grab. Dengan selalu meningkatkan kualitas layanan dan 

harganya membuat Grab cukup bersaing dengan penyedia jasa ojek online 

lainnya. Untuk pemesanan Grab Bike bisa menggunakan aplikasi yang telah 

disediakan oleh Grab Bike dengan cara memasukkan alamat tujuan setelah itu 

akan mendapatkan info tentang tarif perjalanan, setelah pesanan dikonfirmasi 

maka driver yang terdekat akan mendapatkan info dan pelanggan dapat melihat 

konfirmasi dari driver secara langsung. 

Agar dapat meningkatkan jumlah pelanggan Grab Bike dan 

memberikan kepuasan kepada pelanggan, Grab Bike perlu memperhatikan 

beberapa faktor seperti pelayanan yang berkualitas dan kesesuaian harga 

dengan manfaat. 
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Mengingat banyaknya pesaing yang sejenis yang juga menyediakan 

layanan sama seperti Gojek, Maxim, InDrive, dan lainnya. Peneliti melakukan 

wawancara kepada 30 responden pelanggan Grab Bike yang merupakan 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang untuk mengetahui lebih jelas tanggapan pelanggan terhadap Grab 

Bike dan jawaban responden ditampilkan dalam tabel berikut. 
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Tabel I. 1 

Tanggapan pengguna Grab Bike 

No Pernyataan Setuju 
Tidak 

Setuju 

Kepuasan Pelanggan 

1 Layanan yang diberikan Grab Bike sesuai dengan yang 

diharapkan 

14 16 

2 Saya merasa puas dengan layanan Grab Bike sehingga 

berminat menggunakan kembali 

10 20 

3 Saya puas dengan layanan Grab Bike sehingga akan 

merekomendasikan Grab Bike kepada orang lain 

9 21 

Kualitas Produk 

4 Saya merasa puas dengan kondisi kendaraan yang 

digunakan Grab Bike 

17 13 

Kualitas Pelayanan 

5 Driver Grab Bike selalu menggunakan atribut yang 

lengkap 

7 23 

6 Driver Grab Bike memiliki pengetahuan rute yang baik 13 17 

7 Mudah untuk mendapatkan driver Grab Bike 14 16 

Emosional 

8 Saya merasa bangga saat menggunakan layanan Grab 

Bike 

17 13 

9 Saya merasa nyaman saat menggunakan layanan Grab 

Bike 

18 12 

Harga 

10 Grab Bike memiliki tarif yang terjangkau 9 21 

11 Tarif yang diberikan Grab Bike sesuai dengan kualitas 

yang diberikan 

11 19 

12 Grab Bike menawarkan harga yang lebih terjangkau 7 23 

Biaya 

13 Driver Grab Bike tidak meminta biaya tambahan setelah 

memberikan jasa 

20 10 

14 Biaya yang ditampilkan di aplikasi sesuai dengan biaya 

yang dibayarkan 

25 5 

Jumlah 30 

Sumber : Hasil Wawancara Pra Riset 2023 

Berdasarkan tabel I.2, terdapat fenomena yang menunjukkan jika 

kualitas pelayanan yang diberikan driver Grab Bike belum bisa mencapai 

tujuan yang diinginkan oleh pelanggan. Seperti faktor harga yang seringkali 

berubah-ubah sementara peningkatan pelayanan dari Grab Bike sendiri masih 

belum optimal.  
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Berdasarkan tabel I.2 dapat dijelaskan hasil dari survei awal yang 

secara rinci dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Pada pernyataan layanan yang diberikan Grab Bike sesuai dengan 

yang diharapkan terdapat 14 orang memilih setuju dan 16 memilih tidak setuju, 

hal ini berarti bahwa Layanan yang diberikan Grab Bike tidak sesuai dengan 

apa yang diharapkan pelanggan, pada pernyataan saya merasa puas dengan 

layanan Grab Bike sehingga berminat menggunakan kembali terdapat 10 orang 

memilih setuju dan 20 memilih tidak setuju, hal ini berarti bahwa mereka 

merasa tidak puas dengan layanan Grab Bike sehingga mereka tidak berminat 

menggunakan kembali, dan pada pernyataan saya puas dengan layanan Grab 

Bike sehingga akan merekomendasikan Grab Bike kepada orang lain 9 orang 

memilih setuju dan 21 memilih tidak setuju, hal ini berarti bahwa mereka 

merasa tidak puas dengan layanan Grab Bike sehingga tidak akan 

merekomendasikan Grab Bike kepada orang lain. 

Pada pernyataan saya merasa puas dengan kondisi kendaraan yang 

digunakan Grab Bike terdapat 17 orang memilih setuju dan 13 memilih tidak 

setuju, hal ini berarti bahwa kendaraan yang digunakan oleh driver Grab Bike 

memiliki kondisi yang baik. 

Pada pernyataan driver Grab Bike selalu menggunakan atribut yang 

lengkap terdapat 7 orang memilih setuju dan 23 memilih tidak setuju, hal ini 

berarti bahwa terdapat driver Grab Bike yang tidak menggunakan atribut 

lengkap dari Grab Bike, pada pernyataan driver Grab Bike memiliki 

pengetahuan rute yang baik terdapat 13 orang memilih setuju dan 17 memilih 



7 

 

 

 

tidak setuju, hal ini berarti masih ada driver Grab Bike yang kurang memahami 

rute perjalanan, dan untuk pernyataan mudah untuk mendapatkan driver Grab 

Bike terdapat 14 orang memilih setuju dan 16 memilih tidak setuju, hal ini 

berarti pelanggan masih sulit untuk mendapatkan driver Grab Bike. 

Pada pernyataan saya merasa bangga saat menggunakan layanan Grab 

Bike terdapat 17 orang memilih setuju dan 13 memilih tidak setuju dan pada 

pernyataan saya merasa nyaman saat menggunakan layanan Grab Bike terdapat 

18 orang memilih setuju dan 12 memilih tidak setuju, hal ini berarti bahwa para 

pelanggan merasa bangga dan nyaman dalam menggunakan layanan Grab 

Bike. 

Pada pernyataan Grab Bike memiliki tarif yang terjangkau terdapat 9 

orang memilih setuju dan 21 memilih tidak setuju, hal ini berarti bahwa Grab 

Bike memiliki tarif yang mahal sehingga menjadi persoalan bagi pelanggan, 

pada pernyataan tarif yang diberikan Grab Bike sesuai dengan kualitas yang 

diberikan terdapat 11 orang memilih setuju dan 19 memilih tidak setuju, hal ini 

berarti bahwa kualitas yang didapatkan oleh pelanggan tidak sesuai dengan 

tarif diberikan pelanggan, dan pada pernyataan Grab Bike menawarkan harga 

yang lebih terjangkau terdapat 7 orang memilih setuju dan 23 memilih tidak 

setuju, hal ini berarti bahwa harga yang ditawarkan oleh Grab Bike lebih mahal 

dibandingkan dengan transportasi online lainnya. 

Pada pernyataan driver Grab Bike tidak meminta biaya tambahan 

setelah memberikan jasa terdapat 20 orang memilih setuju dan 10 memilih 

tidak setuju dan pada pernyataan biaya yang ditampilkan di aplikasi sesuai 
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dengan biaya yang dibayarkan terdapat 25 orang memilih setuju dan 5 memilih 

tidak setuju, hal ini berarti bahwa biaya yang diberikan oleh Grab tidak berubah 

dan sesuai dengan yang ditampilkan pada aplikasi Grab. 

Berdasarkan fenomena-fenomena yang sudah diuraikan di atas maka, 

dalam penelitian ini bermaksud untuk melakukan penelitian dengan judul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pengguna 

Grab Bike Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

pengguna Grab Bike pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang? 

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna Grab 

Bike pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang? 

3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pengguna Grab Bike pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pengguna Grab Bike pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengguna Grab Bike pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pengguna Grab Bike 

pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan khususnya 

dalam bidang pemasaran.   

2. Bagi almamater  

Sebagai acuan untuk penelitian selanjutnya mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga terhadap kepuasan pengguna Grab Bike. 
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