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PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN HARGA TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN PENGGUNA APLIKASI TRANSPORTASI
ONLINE GRAB DI KOTA PALEMBANG
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Azizah Elnanda

09031382126153

ABSTRAK

Persaingan industri transportasi online di Indonesia menjadi lebih ketat, terutama
antara Grab dan Gojek. Meskipun Grab memiliki basis pengguna yang besar,
posisinya dalam mempertahankan pelanggan masih belum sepenuhnya kuat. Hasil
wawancara dengan Grab di Kota Palembang menunjukkan bahwa salah satu faktor
dominasi Gojek adalah karena kehadirannya lebih awal di Indonesia, sehingga
masyarakat familiar dalam penggunaannya aplikasinya. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif untuk menganalisis pengaruh e-service quality
dan harga terhadap loyalitas pelanggan. Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner kepada 84 responden dan dianalisis menggunakan SmartPLS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variabel e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi transportasi onl/ine Grab
di Kota Palembang, variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pengguna aplikasi transportasi onl/ine Grab di Kota Palembang.

Kata Kunci: E-service quality, Harga, Loyalitas pelanggan, Grab
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THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY AND PRICE ON CUSTOMER
LOYALTY OF USERS OF THE GRAB ONLINE TRANSPORTATION
APPLICATION IN PALEMBANG CITY

Created by
Azizah Elnanda

09031382126153

ABSTRACT

Competition in the online transportation industry in Indonesia is becoming more
intense, especially between Grab and Gojek. Although Grab has a large user base,
its position in retaining customers is still not entirely strong. The results of
interviews with Grab in Palembang City show that one of the factors for Gojek's
dominance is because of its earlier presence in Indonesia, so that people are
familiar with using the application. This study uses quantitative methods to analyze
the effect of e-service quality and price on customer loyalty. Data was collected
through distributing questionnaires to 84 respondents and analyzed using
SmartPLS. The results showed that the e-service quality variable had a positive and
significant effect on customer loyalty of Grab online transportation application
users in Palembang City, the price variable had a positive and significant effect on
customer loyalty of Grab online transportation application users in Palembang
City.

Keywords: E-service quality, Price, Customer Loyalty, Grab
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi dalam beberapa dekade terakhir telah membawa
perubahan signifikan pada berbagai bidang, terutama sejak ditemukannya internet
pada tahun 1980-an (Fricticarani et al., 2023). Hampir setiap aktivitas memerlukan
internet karena dapat meringankan pekerjaan bagi setiap kalangan (Tsalisa et al.,
2022). Internet dikenal sebagai media yang dapat memberikan dan menyampaikan
informasi yang dibutuhkan kapanpun dan dimanapun, keberadaan perkembangan
internet saat ini menyebabkan gaya hidup masyarakat menjadi lebih cepat dan
praktis (Akhmadi & Martini, 2020).

Seiring meningkatnya pengguna internet, popularitas smartphone juga
mengalami kenaikan, karena semakin banyak pengguna internet yang memilih
menggunakan smartphone sebagai perantara untuk mengakses internet (Baistama
& Martini, 2021). Hasil riset menunjukkan bahwa internet telah mengalami
pertumbuhan yang pesat di seluruh dunia, termasuk di Indonesia. Menurut laporan
We Are Social dan Meltwater: Digital Indonesia 2024, tingkat penetrasi internet di
Indonesia mencapai 66,5% dari total populasi penduduk pada awal Januari 2024.
Jumlah tersebut mengalami kenaikan sebesar 0,8% dibandingkan dengan periode
sebelumnya (Kemp, 2024).

Laporan tersebut juga menunjukkan peringkat teratas kategori website dan

aplikasi yang paling sering dikunjungi masyarakat. Peringkat kelima teratas,



terhitung sebanyak 69,5% pengguna internet mengakses website atau aplikasi yang
berhubungan dengan petunjuk arah/peta, parkir, dan layanan berbasis lokasi
contohnya jasa transportasi online seperti Grab, Gojek, dan lain sebagainya (Kemp,
2024).

Peralihan jasa transportasi konvensional ke jasa transportasi online
merupakan suatu bentuk dari kemajuan teknologi (Tyas & Muftikhali, 2024).
Perusahaan di bidang transportasi mulai beralih ke bisnis online dengan
memanfaatkan smartphone dan internet untuk mencari peluang akibat
meningkatnya penggunaan smartphone dan jumlah pengguna internet (Tsalisa et
al., 2022). Kemunculan aplikasi transportasi online telah mengubah kebiasaan
hidup masyarakat (Sari et al., 2024). Gojek dan Grab merupakan dua perusahaan
transportasi online terkemuka di Asia Tenggara yang berperan penting dalam
membangun pasar di industri ini, pasar ini telah mendorong investasi yang
mengesankan terhadap perkembangan media penjualan online secara bertahap
(Mordor Intelligence, 2023).

Grab didirikan di Malaysia dan saat ini telah membangun eksistensi yang
kuat di Indonesia melalui akuisisi dan kemitraan strategis (Grab, 2021). Grab
beroperasi di berbagai kota di Indonesia, menawarkan berbagai layanan di luar
transportasi, seperti GrabFood, pengantaran paket, groceries shopping, dan masih
banyak lagi (Rivai P et al., 2019). Beda halnya dengan Gojek yang merupakan
perusahaan rintisan Indonesia, Gojek telah berkembang menjadi “superapp” yang
mengintegrasikan berbagai layanan, termasuk transportasi, pengantaran makanan

(GoFood), pengantaran paket, dan bahkan layanan keuangan (GoPay) (Maulidia &



Ratnasari, 2021). Keberagaman layanan yang dimiliki oleh Gojek dan Grab tidak
jauh berbeda, kedua perusahaan ini bersaing menjadi superapp yang paling unggul.
Predikat Top Brand pada sub-kategori jasa transportasi online
memperlihatkan Gojek memiliki popularitas lebih tinggi dalam lima tahun terakhir
dibandingkan Grab. Pengukuran Top Brand menggunakan 3 parameter yaitu, merek
yang paling diingat (fop of mind), merek terakhir yang digunakan (last usage),
merek yang akan kembali digunakan (future intention) (TopBrandAward, 2024).

Menurut pengukuran statistik dari Measurable Al, kedua perusahaan
bersaing ketat berbagi pangsa pasar (market share) pada tahun 2022. Pada Januari
2023, kedua perusahaan berbagi pasar secara merata sekitar 50% berdasarkan
volume pesanan, termasuk mobil dan motor. Grab memiliki 50% volume
pemesanan dan Gojek sebanyak 42%, dengan sisa volume pemesanan
menunjukkan bahwa ada 8% pengguna yang menggunakan kedua aplikasi tersebut
dalam periode Januari 2022 sampai dengan Januari 2023 (Sheng, 2023).

Media GoodStats menerbitkan laporan statistik di bulan Juli 2023 yang
bertajuk ‘Pola Perilaku Masyarakat Indonesia Saat Menggunakan Transportasi
Online’. Sebagian besar responden dengan angka 54,4% memilih untuk
menggunakan transportasi motor milik Gojek dan 43,3% yang menggunakan mobil,
selanjutnya di posisi kedua Grab memiliki 29,9% pengguna motor dan 33,3%
pengguna mobil. Hasil survei memperlihatkan bahwa Gojek menduduki urutan
pertama menjadi layanan transportasi on/ine motor dan mobil yang paling banyak
dipilih oleh masyarakat Indonesia (Aditiya, 2023).

Berdasarkan prestasi, Gojek menjadi satu-satunya perusahaan asal

Indonesia dengan valuasi tertinggi (Tyas & Muftikhali, 2024). Meskipun Grab telah



memiliki basis pengguna yang besar, tetapi mereka belum memiliki posisi yang
kokoh untuk mempertahankan penggunanya, sehingga Grab tetap berusaha
bersaing dengan Gojek, untuk merebut pangsa pasar dan seluruh pengguna jasa
transportasi online. Terkait hasil wawancara dengan pihak Perusahaan Grab di Kota
Palembang yang dicantumkan di lampiran 1 transkrip wawancara pada penelitian
ini, mereka menduga bahwa Gojek memiliki lebih banyak pengguna karena
perusahaan ini lebih dulu hadir di Indonesia, sehingga masyarakat lebih akrab
dengan Gojek dan merasa mudah untuk menggunakan aplikasinya. Perusahaan
Grab telah menawarkan segala bentuk promo, voucher, dan event menarik untuk
menambah dan mempertahankan jumlah pengguna mereka. Namun terdapat
sebagian pengguna masih menggunakan aplikasi transportasi lain seperti Gojek
sehingga perusahaan Grab di Kota Palembang ingin mengetahui apakah ada faktor
dan alasan tertentu yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pengguna Grab dari
kualitas aplikasi yang mereka sediakan.

Berdasarkan uraian latar belakang dan sejumlah riset terdahulu yang sudah
dilakukan, maka penelitian ini menggunakan e-service quality sebagai variabel
independen karena hasil penelitian oleh Sari & Herawati (2024) memiliki
perbedaan dibandingkan dengan penelitian lainnya, peneliti menyatakan bahwa
kualitas layanan elektronik tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian yang dilaksanakan di Kota Palembang belum ada yang menggunakan e-
service quality sebagai variabel independen. Situs web dengan kualitas sistem,
kualitas informasi, dan kualitas layanan elektronik yang baik adalah kunci
keberhasilan dalam perdagangan online (Rita, et al., 2019). Penelitian ini juga

menambahkan harga sebagai variabel independen lainnya karena dari sejumlah



studi literatur yang telah dibandingkan dan tercantum di tinjauan pustaka, banyak
yang menguji pengaruh dari variabel harga. Loyalitas sangat penting bagi
keberlangsungan sebuah perusahaan (Sulhan & Rahma, 2023), sehingga
perusahaan Grab perlu mencari tahu faktor penyebab naik dan turunnya jumlah
pelanggan setia mereka. Oleh sebab itu, penulis berkeinginan untuk melakukan
penelitian dengan judul “PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN HARGA
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PENGGUNA APLIKASI

TRANSPORTASI ONLINE GRAB DI KOTA PALEMBANG”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang sudah dijelaskan, maka dibuat
rumusan masalah sebagai berikut.
1. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
pengguna aplikasi Grab di Kota Palembang.
2. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi

Grab di Kota Palembang.

1.3 Tujuan

Adapun tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini berdasarkan rumusan
masalah yang disebutkan sebelumnya yaitu sebagai berikut.
1. Menganalisis pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pelanggan
pengguna aplikasi Grab di Kota Palembang.
2. Menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pengguna

aplikasi Grab di Kota Palembang.



1.4 Manfaat

a. Manfaat Teoritis

1. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur terkait loyalitas
pelanggan dan kualitas layanan elektronik dalam industri transportasi online
di Indonesia.

2. Menurut situs openknowledge dari artikel yang terkait dengan loyalitas
pelanggan di Kota Palembang, tidak ditemukan penelitian yang menguji
pengaruh e-service quality dan harga terhadap loyalitas pelanggan Grab.

3. Penelitian ini dapat digunakan untuk memverifikasi atau memodifikasi
teori-teori yang sudah ada mengenai hubungan antara e-service quality,

harga, dan loyalitas pelanggan.

b. Manfaat Praktis

1. Memberikan wawasan bagi perusahaan Grab di Kota Palembang tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan mereka, terutama
terkait e-service quality dan harga.

2. Memberikan pemahaman yang lebih baik kepada perusahaan transportasi
online tentang preferensi dan perilaku konsumen di Kota Palembang.

3. Memberikan masukan bagi pembuat kebijakan dan regulator industri
transportasi online tentang aspek-aspek yang mempengaruhi loyalitas

konsumen dan persaingan di pasar.



1.5 Batasan Masalah

Penelitian perlu mencapai hasil akhir yang optimal dan sesuai harapan.

Maka dari itu penelitian memiliki batasan masalah sebagai berikut:

1.

2.

Objek penelitian ini adalah Grab Kota Palembang.

Penelitian ini hanya dilakukan pada pelanggan yang menggunakan aplikasi
Grab di Kota Palembang.

Penelitian ini hanya mengkaji layanan GrabBike dan GrabCar pada aplikasi
Grab.

Penelitian ini hanya berfokus pada pengaruh e-service quality dan harga
terhadap loyalitas pelanggan pengguna aplikasi Grab di Kota Palembang.
Kusioner penelitian akan disebar melalui Google Form kepada responden
yang merupakan pelanggan pengguna aplikasi Grab di Kota Palembang.
Responden pada pengambilan sampel dan penyebaran kuesioner memiliki
karakteristik yaitu pelanggan pengguna aplikasi Grab dengan 3 jenis rentang
usia yaitu, usia 13 — 25 tahun (remaja awal — remaja akhir), usia 26 — 45

tahun (dewasa awal- dewasa akhir), dan usia di atas 45 tahun (lansia).
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