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ABSTRAK

Muhammad Zulkarnain Wijaya, Pengaruh Harga, Citra merek dan Kualitas
Layanan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Grab Di Kota Palembang
(Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas
Tridinanti) (Dibawah bimbingan Bapak Dr. Djatmiko Noviantoro, S.E., M,Si
dan Ibu Liliana, S.E., M.Si)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga,
citra merek, dan kualitas layanan terhadap keputusan penggunaan jasa Grab pada
Mahasiswa Program Studi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti
Palembang. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini adalah mahasiswa Program Studi Manajemen Angkatan 2022
Universitas Tridinanti Palembang yang berjumlah 205 mahasiswa. Dalam
Penelitian ini sampel sebanyak 67 responden. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui metode survei, di mana data primer dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner. Analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi linear berganda, uji koefisien determinasi (R?), uji t (parsial),

dan uji F (simultan) dengan bantuan program SPSS versi 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan harga, citra merek, dan
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa Grab
dengan nilai F hitung sebesar 117.286 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
Secara parsial, variabel harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan
penggunaan jasa Grab dengan nilai t hitung sebesar 4.703 dengan signifikansi
0,000. Variabel citra merek juga berpengaruh signifikan terhadap keputusan
penggunaan jasa Grab dengan nilai t hitung sebesar 9.732 dengan signifikansi
sebesar 0,000. Variabel kualitas layanan juga berpengaruh signifikan terhadap
keputusan penggunaan jasa Grab dengan nilai t hitung sebesar 3.698 dengan
signifikansi 0,000.

Kata Kunci: Harga, Citra Merek, Kualitas Layanan, Keputusan Penggunaan,
Grab.
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ABSTRACT

Muhammad Zulkarnain Wijaya, The Influence of Price, Brand Image, and
Service Quality on the Decision to Use Grab Services in Palembang City (Case
Study on Management Program Students Class of 2022 at Tridinanti University)
(Under the guidance of Mr. Dr. Djatmiko Noviantoro, S.E., M,Si and Mrs.
Liliana, S.E., M.Si)

This study aims to understand and analyze the influence of price, brand image,
and service quality on the decision to use Grab services among Management Study
Program students of the 2022 class at Tridinanti University Palembang. The
research method used is quantitative. The population in this study is 205 students
from the Management Study Program, class of 2022 at Tridinanti University
Palembang. In this study, the sample consisted of 67 respondents. Data collection
was carried out through a survey method, where primary data was gathered by
distributing questionnaires. Data analysis involved validity tests, reliability tests,
classical assumption tests, multiple linear regression analysis, coefficient of
determination test (R?), t-test (partial), and F-test (simultaneous) with the help of
SPSS version 26.

The research results show that, simultaneously, price, brand image, and
service quality significantly affect the decision to use Grab services, with an F-
value of 117.286 and a significance value of 0.000 < 0.05. Partially, the price
variable significantly affects the decision to use Grab services with a t-value of
4.703 and a significance of 0.000. The brand image variable also significantly
affects the decision to use Grab services with a t-value of 9.732 and a significance
of 0.000. The service quality variable also significantly affects the decision to use

Grab services with a t-value of 3.698 and a significance of 0.000.

Keywords: Price, Brand Image, Service Quality, Usage Decisions, Grab.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah memberikan dampak
signifikan terhadap berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam sektor transportasi.
Kemajuan digital mendorong terciptanya berbagai inovasi layanan berbasis aplikasi
yang menawarkan kemudahan, kecepatan, serta efisiensi bagi masyarakat. Menurut
Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2016), perkembangan teknologi digital telah
mengubah perilaku konsumen dalam mengakses dan menggunakan jasa, di mana
konsumen saat ini lebih mengutamakan kemudahan akses serta pengalaman dalam
menggunakan layanan.

Salah satu bentuk nyata dari perkembangan tersebut adalah hadirnya layanan
transportasi online (ride-hailing) yang berkembang pesat di Indonesia. Perusahaan
seperti Grab menjadi salah satu penyedia layanan yang mampu memenuhi
kebutuhan mobilitas masyarakat secara fleksibel dan praktis. Layanan ini
memungkinkan pengguna untuk melakukan pemesanan transportasi secara cepat
melalui aplikasi, sehingga lebih efisien dibandingkan dengan transportasi
konvensional.

Di Kota Palembang, penggunaan jasa transportasi online terus mengalami
peningkatan seiring dengan bertambahnya jumlah pengguna internet dan perangkat
smartphone. Kelompok mahasiswa merupakan salah satu pengguna dominan

karena memiliki karakteristik yang dekat dengan teknologi digital. Menurut Leon



G. Schiffman dan Leslie Lazar Kanuk (2010), generasi muda cenderung lebih
adaptif terhadap perkembangan teknologi serta memiliki kecenderungan tinggi
dalam memanfaatkan layanan berbasis digital.

Mahasiswa Program Studi Manajemen angkatan 2022 Universitas Tridinanti
termasuk dalam kategori pengguna aktif layanan transportasi online. Tingginya
mobilitas, keterbatasan sarana transportasi pribadi, serta kebutuhan akan efisiensi
waktu dan biaya menjadi faktor pendorong utama penggunaan layanan tersebut.
Meskipun demikian, dalam menentukan keputusan penggunaan jasa, mahasiswa
tidak hanya mempertimbangkan kemudahan, tetapi juga berbagai faktor lain yang
mempengaruhi persepsi dan preferensi mereka.

Walaupun penggunaan layanan transportasi online Grab di kalangan mahasiswa
Program Studi Manajemen angkatan 2022 Universitas Tridinanti Palembang
mengalami peningkatan, masih terdapat beberapa permasalahan yang dirasakan
pengguna, seperti perubahan tarif yang tidak menentu (dynamic pricing), kualitas
pelayanan pengemudi yang belum konsisten, serta adanya perbedaan pandangan
mahasiswa terhadap citra merek Grab. Hal tersebut menunjukkan bahwa keputusan
mahasiswa dalam menggunakan jasa Grab tidak semata-mata didasarkan pada
kebutuhan transportasi, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor harga, citra merek,
kualitas layanan, dan tingkat kepuasan konsumen.

Fenomena yang melatarbelakangi penelitian ini adalah semakin tingginya
penggunaan layanan Grab di kalangan mahasiswa Universitas Tridinanti

Palembang, tetapi masih ditemukan berbagai keluhan terkait harga, kualitas



pelayanan, serta persepsi terhadap merek yang turut memengaruhi keputusan dalam
menggunakan jasa tersebut.
Grafik 1.1
Perkembangan Transportasi Online di Indonesia

Perkembangan Transportasi Online di Indonesia
dan Pengguna Grab (2021-2025)

1. Partumbuhan Pengguna Internet di Indonesia 2. Penggunaan Transportasi Online di indonesia 3. Perkembangan Pengguna Grab df indonesia
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Berdasarkan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APJII), jumlah pengguna internet di Indonesia pada tahun 2025 mencapai 229,4
juta jiwa dengan tingkat penetrasi sebesar 80,66% dari total penduduk Indonesia.
Meningkatnya penggunaan internet tersebut turut mendorong perkembangan
berbagai layanan berbasis digital, termasuk layanan transportasi online seperti
Grab.

Saat ini, transportasi online telah menjadi bagian penting dalam kehidupan
masyarakat modern, terutama di daerah perkotaan. Kemudahan dalam mengakses
aplikasi, efisiensi waktu, tarif yang relatif terjangkau, serta beragam promo yang
ditawarkan menjadi alasan utama masyarakat memilih layanan transportasi online.

Data menunjukkan bahwa sekitar 41,1% masyarakat Indonesia menggunakan



platform transportasi online setidaknya sekali dalam satu bulan. Hal ini
menunjukkan bahwa layanan transportasi online memiliki peran yang cukup besar
dalam menunjang mobilitas masyarakat sehari-hari.

Di samping itu, tingginya penggunaan smartphone dan internet menyebabkan
persaingan antar perusahaan transportasi online semakin kompetitif. Perusahaan
seperti Grab terus berupaya meningkatkan kualitas layanan, memperkuat citra
merek, serta menawarkan harga yang bersaing guna mempertahankan keputusan
penggunaan konsumen. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa faktor harga, citra
merek, dan kualitas layanan merupakan aspek penting yang dapat memengaruhi
keputusan masyarakat dalam menggunakan jasa transportasi online, khususnya
mahasiswa sebagai kelompok pengguna aktif teknologi digital.

Mahasiswa termasuk salah satu kelompok yang cukup sering menggunakan
transportasi online karena memiliki tingkat mobilitas yang tinggi serta kebutuhan
akan layanan transportasi yang praktis dan efisien. Oleh sebab itu, penelitian
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan penggunaan jasa Grab
menjadi penting untuk dilakukan.

Salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan penggunaan jasa adalah
harga. Harga merupakan unsur penting dalam bauran pemasaran yang berkaitan
langsung dengan nilai yang dirasakan oleh konsumen. Menurut Philip Kotler dan
Gary Armstrong (2018), harga merupakan sejumlah nilai yang harus dikeluarkan
konsumen untuk memperoleh suatu produk atau jasa. Dalam konteks mahasiswa,
harga menjadi faktor yang sensitif karena keterbatasan kemampuan finansial.

Fenomena tarif dinamis yang diterapkan dalam layanan transportasi online



seringkali menimbulkan persepsi yang beragam, sehingga dapat mempengaruhi
keputusan penggunaan jasa.

Selain harga, citra merek juga menjadi faktor yang tidak kalah penting. Citra
merek mencerminkan persepsi dan keyakinan konsumen terhadap suatu merek
berdasarkan pengalaman dan informasi yang diperoleh. Menurut Kevin Lane Keller
(2016), citra merek merupakan sekumpulan asosiasi yang tertanam dalam benak
konsumen terhadap suatu merek. Merek yang memiliki citra positif cenderung lebih
dipercaya dan dipilih oleh konsumen dalam pengambilan keputusan.

Faktor lainnya adalah kualitas layanan, yang merupakan aspek utama dalam
industri jasa. Kualitas layanan berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam
memenuhi harapan konsumen. Menurut A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan
Leonard L. Berry (1988), kualitas layanan dapat diukur melalui lima dimensi utama,
yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy). Dalam konteks transportasi online,
kualitas layanan tercermin dari ketepatan waktu, kenyamanan, keamanan, serta
sikap pengemudi.

Keputusan penggunaan jasa merupakan hasil akhir dari proses evaluasi
konsumen terhadap berbagai alternatif yang tersedia. Menurut Leon G. Schiffman
dan Leslie Lazar Kanuk (2010), keputusan pembelian merupakan proses pemilihan
dari beberapa alternatif berdasarkan pertimbangan tertentu.

Meskipun secara teoritis harga, citra merek, dan kualitas layanan berpengaruh
terhadap keputusan penggunaan jasa, hasil penelitian sebelumnya menunjukkan

adanya ketidakkonsistenan. Beberapa penelitian menemukan bahwa harga



memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, sementara
penelitian lain menunjukkan hasil yang berbeda. Hal yang sama juga terjadi pada
variabel citra merek dan kualitas layanan, sehingga menunjukkan adanya research
gap yang perlu diteliti lebih lanjut.

Selain itu, terdapat permasalahan empiris yang ditemukan di lapangan, di
mana pengguna layanan Grab masih mengeluhkan fluktuasi harga,
ketidakkonsistenan kualitas layanan, serta pengalaman penggunaan yang
mempengaruhi persepsi terhadap merek. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan
penggunaan jasa bersifat dinamis dan dipengaruhi oleh berbagai faktor.

Pemilihan variabel harga, citra merek, dan kualitas layanan dalam penelitian
ini didasarkan pada pertimbangan bahwa ketiga variabel tersebut merupakan faktor
utama dalam mempengaruhi perilaku konsumen, khususnya dalam industri jasa.
Ketiga variabel ini juga sering digunakan dalam penelitian sebelumnya, namun
masih menunjukkan hasil yang berbeda-beda.

Adapun objek penelitian ini difokuskan pada mahasiswa Program Studi
Manajemen angkatan 2022 Universitas Tridinanti di Kota Palembang, yang
memiliki karakteristik sebagai pengguna aktif layanan transportasi online.
Pemilihan objek ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih spesifik
mengenai perilaku konsumen di kalangan mahasiswa.

Berdasarkan dari latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya maka
penelitian ini dilakukan dengan judul: “Pengaruh Harga, Citra Merek Dan

Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Grab di Kota



Palembang (Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022

Universitas Tridinanti)”

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang mengenai penggunaan jasa Grab di Kota

Palembang, serta adanya fenomena fluktuasi harga, citra merek yang beragam,

dan kualitas layanan yang tidak konsisten, maka dapat dirumuskan masalah dalam

penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah Harga, Citra Merek, Dan Kualitas Layanan Berpengaruh Secara
Simultan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Grab di kota Palembang
(Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas
Tridinanti)?

2. Apakah Harga Berpengaruh Secara Parsial terhadap Keputusan Penggunaan
Jasa Grab di kota Palembang (Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen
Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)?

3. Apakah Citra Merek Berpengaruh Secara Parsial Terhadap Keputusan
Penggunaan Jasa Grab di kota Palembang (Studi Kasus Pada Mahasiswa
Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)?

4. Apakah Kualitas Layanan Berpengaruh Secara Parsial terhadap Keputusan
Penggunaan Jasa Grab di kota Palembang (Studi Kasus Pada Mahasiswa

Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti?



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh Harga, Citra Merek, dan Kualitas Layanan
secara simultan terhadap Keputusan Penggunaan jasa Grab di kota
Palembang (Studi Kasus Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022
Universitas Tridinanti)?

2. Untuk mengetahui pengaruh Harga berpengaruh secara parsial terhadap
Keputusan Penggunaan jasa Grab di kota Palembang (Studi Kasus Pada
Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)?

3. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek berpengaruh secara parsial
terhadap Keputusan Penggunaan jasa Grab di kota Palembang (Studi Kasus
Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)?

4. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan berpengaruh secara parsial
terhadap Keputusan Penggunaan jasa Grab di kota Palembang (Studi Kasus

Pada Mahasiswa Prodi Manajemen Angkatan 2022 Universitas Tridinanti)?

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam
pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan
dengan perilaku konsumen dan keputusan penggunaan jasa transportasi

online.



2. Manfaat Praktis

a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi Grab dalam
meningkatkan strategi penetapan harga, memperkuat citra merek, serta
meningkatkan kualitas layanan agar dapat meningkatkan keputusan
penggunaan jasa oleh konsumen.

b. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi tambahan bagi penelitian
selanjutnya yang berkaitan dengan keputusan penggunaan jasa dan
pemasaran jasa.

c. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan dalam
bidang manajemen pemasaran serta menjadi sarana penerapan teori yang

telah diperoleh selama perkuliahan.
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