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ABSTRAK 

 

Iis Merliana/212021129/2025/Pengaruh Harga, Promosi, dan Pengalaman Pengguna 

Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi Ojek Online Grab di Kota 

Palembang/Manajemen Pemasaran 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Harga, Promosi, dan Pengalaman Pengguna 

secara bersama-sama dan secara parsial terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi Ojek 
Online Grab di Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik pengambilan 

sampel menggunakan nonprobability sampling dengan cara Purposive Sampling. Jenis penelitian 

yang digunakan assosiatif, data yang digunakan merupakan data primer. Teknik pengumpulan data 
yang digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis Regresi Linier 

Berganda. Uji F, Uji T, dan Koefisien Determinasi dengan tingkat signifikan 10%. Hasil analisis 
Regresi Linier Berganda variabel Harga, Promosi, dan Pengalaman Pengguna mempunyai pengaruh 

positif terhadap Keputusan Penggunaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya pengaruh 

Harga, Promosi, dan Pengalaman Pengguna secara bersama-sama terhadap Keputusan Penggunaan 
Jasa Transportasi Ojek Online di Kota Palembang dengan nilai Fhitung > Ftabel. Sedangkan secara 

parsial Harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Penggunaan dengan nilai Thitung > 

Ttabel. Promosi (X2) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Penggunaan dengan nilai Thitung > 

Ttabel. Pengalaman Pengguna (X3) berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Penggunaan dengan 

nilai Thitung > Ttabel. Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa 45,9% perubahan terhadap 

Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi Ojek Online Grab di Kota Palembang disebabkan oleh 
besarnya kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat dalam penelitian ini. Sedangkan sisanya 

54,1% disebabkan oleh variabel lain yang tidak ada didalam penelitian ini. 

 

 

Kata Kunci : Harga, Promosi, Pengalaman Pengguna, dan Keputusan Penggunaan 
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ABSTRACT 

 

Iis Merliana/212021129/2025/The Influence of Price, Promotion, and User 

Experience on the Decision to Use Grab Online Motorcyle Taxi Transportation 

Services in Palembang City/Marketing Management 

This study aims to determine the effect of Price, Promotion, and User Experience 

together and partially on the Decision to Use Grab Online Motorcyle Taxi 

Transportation Services in Palembang City. This study used 100 samples, the 

sampling technique use nonprobability sampling with Purposive Sampling. The 

type of research used is associative, the data used is primary data. The data 

collection technique used is a questionnaire. The analysis technique used is 

Multiple Linier Regression analysis. F test, T test, and Determination Coeffisient 

with a significant level od 10%. The result of the Multiple Linier Regression 

analysis of the Price, Promotion, and User Experience variables have a positive 

influence on the Decision to Use. The result of the study indicate that there is an 

influence of Price, Promotion, and User Experience together on the Decision to 

Use Online Motorcyle Taxi Transportation Services in Palembang City with an F 

value of Ft . While partially Price (X1) has a significant effect on the Decision to 

Use with a value of T > Tt. Promotion (X2) has a significant effect on the Decision 

to Use with a value of T > Tt. User Experience (X3) has a significant effect on the 

Decision to Use value of T > Tt. The Determination Coeffisient shows that 45,9% 

of the change in the Decision to Use Grab Online Motorcyle Taxi Services in 

Palembang City is caused by the large contribution of the independent variables to 

the dependent variables in this study. While the remaining 54,1% is caused by other 

variables that are not in this study. 

 

 

Keyword : Price, Promotion, and User Experience 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pemasaran adalah konsep yang diperlukan oleh seluruh organisasi baik 

organisasi besar/kecil, organisasi pemerintah/swasta, maupun organisasi profit/non- 

ptofit. Pemasaran adalah proses yang melibatkan serangkaian kegiatan yang dirancang 

untuk mengenalkan, mempromosikan dan mendistribusikan produk atau layanan 

kepada pelanggan potensial dengan tujuan meningkatkan penjualan dan membangun 

hubungan jangka panjang dengan konsumen. Secara keseluruhan, pemasaran bukan 

hanya tentang menjual produk, tetapi juga tentang menciptakan pengalaman yang 

memuaskan bagi konsumen, membangun hubungan, dan menciptakan nilai jangka 

panjang bagi perusahaan dan pelanggan. 

Menurut Sunyoto dalam Aghniya & Komala (2022:4), pemasaran adalah 

kegiatan manusia yang bertujuan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan 

langganan melalui proses pertukaran dan pihak-pihak yang berkepentingan dengan 

perusahaan. Salah satu kajian menarik dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. 

Perilaku konsumen merujuk pada studi tentang bagaimana individu atau kelompok 

membuat keputusan terkait pembelian, penggunaan, dan pembuangan produk atau 

layanan. Ini mencakup berbagai aspek, mulai dari faktor yang mempengaruhi kuputusan 

konsumen, seperti kebutuhan, motivasi, dan preferensi, hingga bagaimana mereka 

berinteraksi dengan produk dan layanan sebelum, selama, dan setelah melakukan 

transaksi. Perilaku konsumen mencakup proses pengambilan keputusan yang 

melibatkan pencarian informasi, evaluasi alternatif, serta keputusan pembelian itu 
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sendiri. Selain itu, perilaku konsumen juga melibatkan aspek emosional dan psikologis 

yang dapat mempengaruhi keputusan mereka dalam memilih produk atau mereka 

tertentu. Banyak faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen. Dari berbagai faktor 

tersebut, para ahli kemudian mengambil fokus pada pertanyaan tentang bagaimana pada 

akhirnya konsumen mengambil keputusan untuk menggunakan atau tidak 

menggunakan setelah memperoleh beragam sumber informasi dan melakukan evaluasi 

terhadapnya. 

Menurut Kotler dan Keller dalam Syafrianita, dkk (2022:3), perilaku konsumen 

adalah pengkajian mengenai bagaimana individu, kelompok atau organisasi memilih, 

membeli, menggunakan dan membuang barang, jasa, ide atau pengalaman untuk 

memuaskan kebutuhan ataupun keinginan mereka. Seorang anak mempelajari nilai – 

nilai dasar. Presepsi, keinginan dan perilaku dari keluarga dan instansi penting lainnya. 

Perilaku konsumen akan mengarahkan bagaimana individu membuat keputusan untuk 

mengalokasikan sumber daya yang tersedia (waktu, uang, usaha dan energi). Perilaku 

konsumen didefinisikan sebagai tindakan yang langsung terlibat dalam mendapatkan, 

mengkonsumsi dan menghabiskan produk dan jasa, termasuk proses keputusan yang 

mendahului tindakan ini. 

Keputusan penggunaan merujuk pada proses dimana individu atau kelompok 

membuat pilihan terkait dengan pemanfaatan atau penerapan suatu sumber daya, 

produk, teknologi, atau sistem. Proses ini melibatkan pertimbangan tentang bagaimana 

dan kapan sesuatu digunakan, serta apa dampak atau hasil yang diinginkan dari 

penggunaannya. Keputusan ini dapat mencakup berbagai faktor seperti efisiensi, 

kebutuhan, biaya, manfaat, serta risiko yang terkait dengan penggunaan tersebut. 

Menurut Peter dan Olson  dalam Humaidah (2022:1) mengungkapkan keputusan 
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penggunaan sebagai suatu proses integrasi yang digunakan untuk mengombinasikan 

pengetahuan dan mengevaluasi dua atau lebih alternatif dan memilih satu diantaranya. 

Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan penggunaan antara 

lain harga, promosi dan pengalam penggunaan. Menurut Kotler dan Armstrong dalam 

Adolph (2016:10) harga adalah sejumlah uang yang dibebankan untuk suatu produk 

atau layanan, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen untuk memperoleh 

manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau layanan. 

Menurut Suryati dalam Nurfauzan (2019:1), promosi merupakan alat yang 

diandalkan untuk memastikan bahwa audiens sasaran mengikuti tawaran anda, mereka 

percaya akan merasakan manfaat yang dijanjikan dan akan terinspirasi untuk bertindak. 

Menurut Schimitt dalam Gumelar (2021:1), pengalaman pengguna adalah 

sebuah pengalaman yang dimana pengalaman-pengalaman nya merupakan sebuah 

peristiwa pribadi yang terjadi dan dirasakan karena adanya stimulus tertentu (misalnya 

diberikan oleh pihak pemasar sebelum dan sesudah pembelian barang dan jasa). 

 

Layanan transportasi merupakan salah satu aspek penting dalam kehidupan 

masyarakat, karena dapat mendukung aktivitas sehari-hari. Dengan semakin banyaknya 

pilihan jasa transportasi, konsumen kini menjadi lebih selektif dalam memilih layanan 

yang sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Grab adalah perusahaan teknologi asal Malaysia yang berkantor di Singapura 

yang menyediakan aplikasi layanan transportasi angkutan umum meliputi kendaraan 

bermotor roda 2 maupun roda 4. Perusahaan grab hanya perusahaan teknologi yang 

meluncurkan aplikasi saja dan untuk kendaraannya sendiri adalah kendaraan milik mitra 

yang sudah bergabung di PT Grab Indonesia. 
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Grab merupakan platfrom pemesanan kendaraan terkemuka di Asia Tenggara. 

Grab menjawab sejumlah tantangan transportasi yang krusial dan mewujudkan 

kebebasan transportasi bagi 620 juta orang di Asia Tenggara. Grab bermula dari aplikasi 

pemesanan taksi pada 2012, yang kemudian mengembangkan platfrom produknya 

termasuk layanan pemesanan sewaan mobil dan ojek. Layanan grab ditujukan untuk 

memberikan alternatif berkendara bagi para pengemudi dan penumpang yang 

menekankan pada kecepatan, keselamatan dan kepastian. 

Indonesia telah menjadi pasar terbesar Grab berdasarkan jumlah perjalanan yang 

diselesaikan seluruh platfrom. Grab secara khusus memfokuskan bisnisnya di Jakarta, 

yang didami oleh lebih dari 30 juta penduduk dimana Grab memberikan layanan ojek, 

penyewaan mobil pribadi dan pemesanan taksi online. Grab juga berencana untuk 

melakukan ekspansi platfrom multi-layanannya ke lebih dari delapan megacity di luar 

Kota Jakarta, dengan total populasi sebesar 38 juta. Indonesia merupakan negara 

keempat terbesar dari segi populasi, dengan total penduduk lebih dari 250 juta. Grab 

menawarkan pilihan layanan pemesanan kendaraan terbanyak di sebagian besar pasar 

di Asia Tenggara. 

Tabel I.1 

Top Brand Ojek Online 
Top Brand Top Brand Ojek Online (2024) 

Gojek 62.00% 

Grab 31.60% 

Sumber : topbrand-award.com 2024 
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Persentase pengguna jasa ojek online di Palembang pada tahun 2024, penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa Gojek dan Grab merupakan pemain dominan, dengan Gojek 

digunakan oleh 82% responden dan Grab sebesar 57.3%. Penelitian lain juga menyoroti 

bahwa Gojek paling banyak digunakan oleh konsumen angkutan online di Palembang (44%). 

 

 

 

Dari tabel I.1 Top Brand Awarnd diatas dapat dilihat bahwa gojek menjadi jasa 

transportasi ojek online gojek yang paling banyak digunakan pada tahun 2024 ini tercermin dari 

tingkat persentase pengguna jasa ojek online gojek yang mencapai 62.00%. Posisi kedua 

ditempati oleh Grab dengan tingkat persentase 31.60% dari tahun 2021 sampai dengan tahun 

2024 Grab mengalami penurunan dari persentase 43.50% menjadi 31.60% pada tahun 2024. 

Selanjutnya peneliti mencari informasi mengapa Grab mengalami penurunan yang begitu pesat. 

Peneliti melakukan wawancara pra riset terhadap penilaian masyarakat saat 

menggunakan jasa transpotasi ojek online. Berdasarkan jawaban yang diperoleh ternyata 19 

orang memilih menggunakan jasa transportasi ojek online Gojek, dan 11 orang memilih 

menggunakan jasa transportasi ojek online Grab. Selanjutnya peneliti mencari informasi 

mengapa orang kurang tertarik menggunakan jasa transportasi ojek online Grab, berikut 

jawaban responden 
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Tabel I.2 

Alasan masyarakat tidak menyukai Jasa Transportasi Ojek Online Grab Dikota 

Palembang 
 

No Pernyataan Ya Tidak Jumlah 

Harga 

1. Harga ojek online grab relatif mahal 27 3 30 

2. Harga yang dibayar tidak sesuai dengan manfaat yang 

dirasakan seperti layanan yang cepat dan efisien 
20 10 30 

3. Harga yang ditawarkan grab tidak sesuai dengan kualitas 

perjalanan yang diterima 

22 8 30 

Produk 

1. Penggunaan aplikasi grab yang sulit 9 21 30 

2. Fitur-fitur dalam aplikasi grab sulit digunakan 8 22 30 

Proses 

1. Sulit mendapatkan driver 8 22 30 

2. Proses pemesanan grab terkadang membingungkan dan 

tidak efisien 

12 18 30 

Tempat (place) 

1. Driver banyak yang tidak mengikuti rute 9 21 30 

2. Lokasi yang konsumen tuju sangat susah dicari di peta grab 7 23 30 

Orang (people) 

1. Driver ojek online grab kurang ramah 7 23 30 

2. Respon driver yang lama 9 21 30 

Bukti Fisik (Physical evidence) 

1. Kendaraan yang digunakan oleh driver grab selalu dalam 

kondisi kotor dan tidak terawat 

6 24 30 

2. Tanda terima atau bukti pembayaran grab yang diterima 

sering tidak jelas atau sulit dipahami 

5 25 30 

Promosi 

1. Ojek online grab jarang ada promosi, seperti memberikan 

potongan harga 
25 5 30 

2. Ojek online grab jarang direkomendasikan 23 7 30 

3. Iklan grab jarang memberikan penawaran atau diskon yang 

menarik 

20 10 30 

Pengalaman pengguna 

1. Waktu tunggu yang terlalu lama untuk mendapatkan driver 
grab 

25 5 30 

2. Aplikasi grab sering mengharuskan konsumen untuk 

mengulang beberapa kali untuk memesan layanan 

26 4 30 

3. Desain aplikasi grab yang rumit memberikan pengalaman 

visual yang kurang menarik. 

21 9 30 

Sumber : wawancara pra riset, 2024 
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Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut : 

 

Mengenai variabel Harga, terdapat 27 responden yang menjawab setuju atas 

pernyataan “harga ojek online grab relatif mahal”, dan terdapat 3 responden yang 

menjawab tidak setuju. Dari jawaban responden dapat disimpulkan bahwa banyak 

konsumen yang merasa kalau harga ojek online grab relatif mahal. 

Variabel Harga, terdapat 20 responden yang menjawab setuju atas pernyataan 

“Harga yang dibayar tidak sesuai dengan manfaat yang dirasakan seperti layanan yang 

cepat dan efisien” dan terdapat 3 responden yang menjawab tidak setuju. 

Variabel Harga, terdapat 22 responden yang menjawab setuju atas pernyataan 

“Harga yang ditawarkan grab tidak sesuai dengan kualitas perjalanan yang diterima” 

dan terdapat 8 responden yang menjawab tidak setuju. 

Variabel Promosi, terdapat 25 responden yang menjawab setuju atas pernyataan 

“Ojek online grab jarang ada promosi, seperti memberikan potongan harga” dan 

terdapat 5 responden yang menjawab tidak setuju. 

Variabel Promosi, terdapat 23 responden yang menjawab setuju atas pernyataan 

“Ojek online grab jarang direkomendasikan” dan terdapat 7 responden yang menjawab 

tidak setuju. 

Variabel Promosi, terdapat 20 responden yang menjawab setuju atas pernyataan 

“Iklan grab jarang memberikan penawaran atau diskon yang menarik” dan terdapat 10 

responden yang menjawab tidak setuju. 

Variabel Pengalaman Pengguna, terdapat 25 responden yang menjawab setuju atas 

pernyataan “waktu tunggu yang terlalu lama untuk mendapatkan driver grab”, dan 



 

8 
 
 
 

 

terdapat 5 responden yang menjawab tidak setuju. Dari jawaban ini dapat disimpulkan 

bahwa banyak konsumen yang merasa bahwa waktu tunggu pemesanan grab memang 

membutuhkan waktu yang lama. 

Variabel Pengalaman Pengguna, terdapat 26 responden yang menjawab setuju atas 

pernyataan “aplikasi grab sering mengharuskan konsumen untuk mengulang beberapa 

kali untuk memesan layanan”, dan terdapat 4 responden yang menjawab tidak setuju 

dengan pernyataan tersebut. Dari jawaban ini dapat disimpulkan bahwa banyak 

konsumen yang merasa bahwa aplikasi grab memang sering membuat konsumen 

mengulang beberapa kali. 

Variabel Pengalaman Pengguna, terdapat 21 responden yang menjawab setuju atas 

pernyataan “Desain aplikasi grab yang rumit memberikan pengalaman visual yang 

kurang menarik” dan terdapat 9 responden yang menjawab tidak setuju. 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang, maka permasalahan yang dapat dikemukakan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Adakah pengaruh Harga, Promosi, dan Pengalaman Pengguna terhadap Keputusan 

Penggunaan Jasa Transportasi Ojek Online Grab di Kota Palembang? 

2. Adakah pengaruh Harga terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi Ojek 

 

Online Grab di Kota Palembang? 

 

3. Adakah pengaruh Promosi terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi Ojek 

 

Online Grab di Kota Palembang? 

 

4. Adakah pengaruh Pengalaman Pengguna terhadap Keputusan Penggunana Jasa 

Transportasi Ojek Online Grab di Kota Palembang? 
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C. Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan diatas, maka yang menjadi tujuan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Harga, Promosi, dan Pengalaman Pengguna terhadap 

Keputusan Penggunaan Jasa Transportasi Ojek Online Grab di Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Keputusan Penggunaan Jasa 

Transportasi Ojek Online Grab di Kota Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Promosi terhadap Keputusan Penggunaan Jasa 

Transportasi Ojek Online Grab di Kota Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Pengalaman Pengguna terhadap Keputusan 

Penggunaan Jasa Transportasi Ojek Online Grab di Kota Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan wawasan untuk pihak- 

pihak sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

Penelitian dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang selama ini diperoleh 

selama perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi pemasaran. 

2. Bagi Almamater 

 

Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk peneliti 

selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relatif sama. 
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