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Pendahuluan

Layanan Grab Car merupakan transportasi online yang ditawarkan kepada masyarakat pada zaman milenial saat ini.
Generasi milenial adalah generasi yang memiliki pemahaman yang baik tentang keamanan dalam menggunakan aplikasi
mobile untuk bertransaksi secara digital[5]. Kehadiran transportasi online ini sangat diminati oleh masyarakat, terutama
dalam hal kebutuhan, pelayanan, kualitas, dan fasilitas yang disediakan. Hal ini menciptakan kepuasan bagi para
pelanggan[6]. Namun, berdasarkan informasi yang di temukan melalui instagram, terlihat bahwa masih banyak yang
mengalami ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan Grab.
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Gambar 1. Ulasan konsumen Pengguna jasa Grab
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Pendahuluan

Dalam hal ini terdapat beberapa permasalahan terkait tingkat kepuasan pelanggan di perusahaan transportasi online Grab.
Ditemukan beberapa kendala dalam penggunaan layanan transportasi online yang didapatkan dari komentar konsumen termasuk
persepsi terhadap merek Grab, serta pelayanan yang diberikan belum memberikan dampak yang signifikan dalam perkembangan
Grab[7]. Terdapat beberapa keluhan pelanggan Grab seperti yang melaporkan bahwa makanan yang diterima tidak sesuai
permintaan, adanya perlakuan yang kurang baik dari driver Grab, dan ketidakcepat tanggapan pihak grab dalam melayani
keluhan konsumen. Permasalahan tersebut harus diperhatikan oleh pihak manajemen Grab agar dapat memperbaiki diri dan
pihak Grab juga harus memiliki pemahaman yang baik terhadap kebutuhan dan keinginan konsumen agar dapat menciptakan
kepuasan pelanggan[8].

Menghasilkan suatu kepuasan terhadap pelanggan agar dapat dicapai dengan membuat atau dibangunnya Citra Merek bersifat
positif. Positifnya suatu Citra Merek terhadap produk, maka semakin besar tingkat kepuasan dari pelanggan yang dapat
dicapai[13]. Selajutnya untuk memenuhi kepuasan konsumen yaitu Kualitas Pelayanan, merupakan kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan dimana dapat dilihat dari seluruh karakteristik suatu layanan atau produk [14]. Kualitas
Pelayanan saat ini menjadi suatu aspek yang sangat penting bagi perusahaan, dimana hal ini berhubungan erat dengan kepuasan
pelanggan[15]. Faktor lain yang berperan penting didalam pengaruh suatu kepuasan dari pelanggan merupakan nilai bagi para
pelanggan [16]. Nilai yang dimaksud adalah penilaian yang dibuat oleh pelanggan setelah mengalami manfaat produk yang
dapat bersifat positif ataupun negatif [17]. Nilai Pelanggan menunjukkan hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, yang
mencerminkan pemikiran evaluatif pelanggan terhadap produk yang mereka gunakan[18].
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GAP Penelitian

Citra merek memiliki dampak positif pada penggunaan transportasi online. Pernyataan tersebut didukung oleh
penelitian yang menyatakan bahwa Citra Merek memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan
transpotasi online Grab [20]. Namun, berbeda dengan hasil penelitian lain yang menunjukan bahwa variabel Citra Merek
tidak mempengaruhi hasil positif juga signifikan dalam kepuasan dari pelanggan [21].

Lalu berdasarkan hasil dari penelitian lain ditemukannya suatu kualitas layanan yang mempengaruhi hasil positif
signifikan pada kepuasan dari pelanggan [22]. Berbeda dengan hasil penilitian lain yang menyimpulkan bahwa pada kualitas
layanan terdapat pengaruh negatif juga tidak signifikan dalam kepuasan dari pelanggan [23].

Berdasarkan hasil dari penelitian lain menyimpulkan bahwa nilai pelanggan mempengaruhi hasil positif juga
signifikan dalam kepuasan dari pelanggan [24]. Berbeda dengan hasil dari penelitian lain yang menyatakan jika nilai
pelanggan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan [25].
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Rumusan Masalah, Rumusan Penelitian dan Kategori Sdgs

Bagaimana pengaruh citra merek, kualitas pelayanan, dan nilai )

Rumusan Masalah — pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada penggunaan layanan Grab
di Sidoarjq? y
N

Untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas pelayanan, dan nilai

Tujuan Penelitian ) pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada penggunaan jasa Grab di
kota Sidoarjo
y,
_ _ e A
Apakah citra merek, kualitas pelayanan, dan nilai pelanggan
Pertanyaan Penelitian mmm=) | mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan pada penggunaan jasa Grab
di kota Sidoarjo ? )

("Berdasarkan SDGs penelitian ini masuk ke dalam kategori dua belas )
Kategori SDGS mmmm) | https://sdgs.un.org/goals/goall2 dengan arah kebijakan menumbuhkan
budaya pola konsumsi dan produksi yang berkelanjutan. Penelitian ini
bermanfaat bagi manajemen peusahaan dalam rangka untuk meningkatkan
\_.mutu dan dan mempertahakan pengguna jasa Grab. )
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Literatur Review

Kepuasan Pelanggan (YY)

Kepuasan pelanggan adalah sikap yang ditunjukkan oleh pelanggan terhadap produk, barang, atau jasa setelah melakukan
pembelian dan penggunaannya[26]. kepuasan pelanggan adalah menunjukkan suatu perasaan gembira atau kecewanya
seseorang saat terjadi setelah dibandingkannya persepsi pada kinerja atau hasil pada suatu produk yang diharapkannya[27].
Adapun indikator-indikator dalam kepuasan pelanggan[28]. yang dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Kesesuaian harapan, yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau
ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja perusahaan yang sebenarnya.
2. Minat menggunakan kembali, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan apakah pelanggan ingin
menggunakan kembali jasa perusahaan.
3. Kesediaan merekomendasikan, yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan apakah pelanggan akan
merekomendasikan jasa tersebut kepada orang lain seperti, keluarga, teman, dan lainnya
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Literatur Review

Citra merek (X1)

Citra merek adalah pandangan yang dimiliki konsumen tentang suatu merek yang membentuk kepercayaan konsumen atau pelanggan

terhadap merek tersebut[29]. Pandangan lain menyatakan bahwa citra merek adalah persepsi yang muncul dalam pikiran konsumen ketika

mengingat merek tertentu dari suatu produk[30]. Terdapat 3 indikator citra merek sebagai berikut[30]:

1. Kekuatan (strengthness) adalah keunggulan-keunggulan yang dimiliki oleh merek yang bersifat fisik dan tidak ditemukan pada merek
lainnya. Keunggulan merek ini mengacu pada atribut-atribut fisik atas merek tersebut bisa dianggap sebagai sebuah kelebihan
dibandingkan dengan merek lainnya, yang termasuk pada kelompok strengthness ini antara lain: 24 penampilan fisik produk,
keberfungsian semua fasilitas pendukung produk tersebut.

2. Keunikan (unigueness) adalah kemampuan untuk membedakan sebuah merek diantara merek-merek lainnya. Kesan unik itu muncul dari
atribut produk, menjadi kesan unik berarti terdapat diferensiasi antara produk satu dengan produk lainnya, termasuk dalam kelompok
unik ini diantaranya: variasi layanan yang bersangkutan maupun digerensiasi dari penampilan fisik sebuah produk.

3. Mudah di ingat (favorable) Mengarah pada kemampuan merek tersebut agar mudah diingat oleh konsumen, yang termasuk dalam
kelompok favorable ini, diantaranya: kemudahan merek produk untuk diucapkan, kemampuan merek untuk diingat oleh pelanggan,
maupun kesesuaian antara kesan merek dibenak pelanggan dengan citra yang diinginkan perusahaan atas merek yang bersangkutan

citra merek memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan transpotasi online Grab[20]. Citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di PT. Indomaret Suralaya[32]. Kemudian penelitian lain juga membuktikan
bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Grab di Surabaya[8]

universitas
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Literatur Review

Kualitas Pelayanan (X2)

Kualitas pelayanan adalah suatu keadaan yang biasanya berubah, mencakup manusia, proses, tindakan dan jasa yang dapat melebihi dan

memenuhi harapan pelanggan. [33]. Kualitas layanan adalah suatu upaya memenuhi keinginan dan kebutuhan pada pelanggan akan suatu

produk dan jasa [34].

Berikut Indikator kualitas pelayanan yaitu [28].

1. Keandalan (Reliability). Kemampuan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi
kesesuaian kinerja dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, sikap simpatik
dan akurasi yang tinggi.

2. Daya tanggap (Responsiveness) adalah keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap.

3. Jaminan (Asurance) seperti pengetahuan , kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, bebas dari bahaya,
risiko atau keragu raguan.

4. Empati (Emphaty), seperti kemudahan dalam menjali relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan
individual para pelanggan.

5. Bukti fisik (Tangible), seperti fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi.

meningkatnya Kualitas pelayanan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan[22]. Pada hasil penelitian lain menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen[37]. Namun hasil penelitian lain menyatakan jika kualitas pelayanan
tidak beperngaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen[14].
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Literatur Review

Nilai Pelanggan (X3)
Nilai pelanggan merupakan hubungan antara konsumen dan produsen yang terbentuk setelah konsumen menggunakan barang dan layanan
perusahaan, mereka menemukan bahwa barang dan layanan tersebut memiliki nilai tambah[38]. Pandangan lain menyatakan nilai
pelanggan merupakan nilai yang harus dipertimbangkan oleh perusahaan saat mengembangkan barang dan jasanya sehingga sesuai dengan
apa yang diharapkan pelanggan[39].
Dimensi nilai pelanggan terdiri atas 4 aspek utama yaitu[39]:
1. Nilai emosional (Emotional Value), utilitas yang berasal dari perasaan atau efektifitas/emosi yang ditimbulkan dari mengkonsumsi
produk.
2. Nilai sosial (Social Value), utilitas yang didapat dari kemampuan produk untuk meningkatkan konsep dari Sosial konsumen
3. Kualitas/Nilai kinerja (nilai Quality/Performance Value), utilitas yang didapatkan dari produk karena reduksi biaya jangka pendek dan
Panjang.
4. Harga/ nilai uang (Price/value of money). Utilitas yang diperoleh dari persepsi terhadap kinerja yang diharapkan dari produk atau jasa.
penilaian dari pelanggan mempengaruhi kepuasan pada pelanggan. Semakin tinggi angka yang diberikan oleh konsumen, maka tingkat
kepuasan pada konsumen akan semakin naik[41]. Pada penelitian lain menyatakan bahwa nilai Pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan[24]. Namun hasil peneltian lain menyatakan bahwa nilai pelanggan tidak beperngaruh pada
kepuasan pelanggan pada pengguna jasa transportasi online gojek[25]
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Metode Penelitian

Jenis Penelitian ‘ Jenis _P_enelltlan ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
penelitian deskriptif

Lokasi Sidoarjo
Penelitian — J

_ N Populasi pada penelitian adalah masyarakat kota Sidoarjo yang sudah melakukan
Populasi Penelitian =) penggunaan transportasi grab online

o Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel non-probability. Jenis tehnik non-probality
Sampel Penelitian mm) sampling yang digunakan adalah tehnik purposive sampling. Sampel pada penelitian ini sebanyak
sebanyak 96,04 yang dibulatkan menjadi 100 sampel

Kriteria Responden kriteria sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat yang berusia 17-59 tahun
‘ dan sudah bekerja, pernah menggunakan transportasi online grab lebih dari dua kali

Jenis data yang digunakan adalag data primer. Pengumpulan data dilakukakan dengan menyebarkan
‘ kuesioner melalui google formulir melalui daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis dengan
menggunakan Skala likert.

Teknik Pengumpulan
Data

Analisis Data

‘ Regresi linier berganda
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HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian

Dari hasil penyebaran kuesioner melalui Google Form yang dilakukan pada 13 Februari hingga 20 Februari 2024, total
responden yang didapatkan sebanyak 100 orang. Dari jumlah tersebut, kemudian peneliti mengklasifikasikan responden
menjadi beberapa kategori seperti jenis kelamin, domisili tempat tinggal,usia dan pekerjaan. Pengklasifikasian ini
bertujuan untuk mengetahui tentang karakteristik responden. Berikut adalah table demografi responden

Berdasarkan hasil survei, responden yang menggunakan jasa Grab di Sidoarjo paling banyak pada jenis kelamin yaitu
perempuan sebesar 63 responden 62,7 % dan untuk berjenis kelamin laki-laki 37 responden 37,3%. Lalu untuk domisili
tempat tinggal, responden yang bertempat tinggal di Sidoarjo yaitu sebesar 92 responden 92,2% dan untuk luar Sidoarjo
hanya 8 responden 7,8%. Kemudian untuk kategori usia yang paling banyak menggunakan jasa Grab rata-rata adalah
umur 17-22 tahun dengan 58 responden 57,8%, usia > 17 Tahun 3 responden 2,9%, usia 22-30 34 responden 34,3%, dan
usia 30 — 45 5 responden 4,9%. Selanjutnya, responden yang menggunakan jasa grab paling banyak adalah
pelajar/mahasiswa dengan 75 responden 75,5%, Pegawai Negri/TNI/Polri 1 responden 1%, pegawai swasta 8 responden
7,8%, wirausaha 9 responden 8,8%, dan untuk pekerjaan lain 7 responden 7,9%.
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1. Pengujian Instrumen Penelitian

a. Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Variabel Indikator Mitung Itabel Keterangan
Citra Merek (X1) X1.1 0,717 0,197 Valid
X1.2 0,898 0,197 Valid
X1.3 0,764 0,197 Valid
Kualita? Pe)layanan X2.1 0990 0,197 valid  Berdasarkan hasil uji validitas diketahui bahwa hasil
X2 X2.2 0,998 0,197 Valid -~ . . .
2.3 0998 0197 vaiq Penelitian seluruh item pernyataan kuesioner dari
X2.4 0998 0,197 valid variabel (X) dan variabel (Y) memiliki r hitung > r tabel,
X2.5 0,998 0,197 Valid . . . .
oy 0998 0197 Valid sehingga dapat dikatakan bahwa item pernyataan dari
X2.7 0998 0,197 valid variabel (X) dan variabel (Y) tersebut valid dan dapat
X28 0998 0197 Valid -~ digunakan untuk mengukur variabel yang telah diteliti.
X2.9 0,997 0,197 Valid
X2.10 0,976 0,197 Valid
X2.11 0,976 0,197 Valid
Nilai Pelanggan (X3) X3.1 0,851 0,197 Valid
X3.2 0,842 0,197 Valid
X3.3 0,875 0,197 Valid
X3.4 0,766 0,197 Valid
Kepuasan Pelanggan Y.l 0,922 0,197 Valid
(Y) Y.2 0,886 0,197 Valid

Y.3 0,909 0,197 Valid
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a. Uji Reliabilitas

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Hitung Standart
1 Citra Merek (X1) 0,708 0,70 Reliabel
2 Kualitas Pelayanan (X2) 0,999 0,70 Reliabel
3 Nilal Pelanggan (X3) 0,849 0,70 Reliabel
4 Kepuasan Pelanggan (YY) 0,890 0,70 Reliabel

Sumber: data primer diolah

Pada tebel 2 dapat dilihat bahwa variabel Citra Merek (X1), Kualitas Pelayanan

(X2), Nilai Pelanggan (X3), dan Kepuasan Pelanggan (Y) telah terbukti memiliki
tingkat reliabilitas yang tinggi, yang ditandai dengan nilai Cronbach's Alpha yang

melebihi 0,70. Oleh karena itu, variabel ini dapat digunakan untuk penelitian lanjutan.
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1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Gambar 1. P-Plot Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
1.0

4 Hasil uji normalitas dalam penelitian ini menggambarkan
@ bahwa grafik plot probabilitas normal menunjukkan
ol distribusi data yang terletak secara bersebaran pada garis
diagonal dan mengikuti pola garis tersebut. Berdasarkan
visualisasi ini, dapat disimpulkan bahwa data memenuhi
P kriteria plot probabilitas normal, menunjukkan distribusi
f yang sesuai dengan distribusi normal.

0.6

Expected Cum Prob

oo T T T
oo 0.2 04 06 08 1.0

Observed Cum Prob
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a. Uji Multikolinearitas

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients?

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Citra Merek (X1) 0,751 1,331
Kualitas Pelayanan (X2) 0,819 1,221
Nilai Pelanggan (X3) 0,633 1,579

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber: data primer diolah

Dari tabel diatas diketahui bahwa nilai VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,1 sehingga
dapat disimpulkan bahwa regresi tidak terdapat gejala multikolinearitas. Artinya
bahwa diantara variable bebas (Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Nilali
Pelanggan) tidak saling mempengaruhi.
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a. Uji Autokorelasi

Tabel 4. Hasil Uji Autokorelasi
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate Durbin-Watso!

1 8112 0,658 0,647 1,16241 1,700
a. Predictors: (Constant), Nilai Pelanggan (X3), Kualitas Pelayanan (X2), Citra Merek (X1)

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan ()
Sumber: data primer diolah

Dari tabel yang disajikan, dapat disimpulkan bahwa nilai Durbin-Watson adalah

1,700. dengan dL < d < 4-dU (1,613) < (1,700) < (2,264), dapat disimpulkan
bahwa tidak ada tanda-tanda autokorelasi dalam regresi berganda yang dilakukan
dalam penelitian ini..
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a) Uji Heteroskedastisitas

Gambar 2. Hasil Uji
Heteroskedastisitas

Regression Studentized Residual

4

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

4=

o

Berdasarkan gambar diatas, maka dapat dilihat bahwa tidak
terjadi pola tertentu dan titik — titik data menyebar secara acak,
baik dibagian atas angka O atau dibagian bawah angka 0 dari
sumbu vertikal atau sumbu Y, dengan demikian dapat
disimpulan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas
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a. Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 5. Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Coefficients?

Model Unstan(_ja_rdized Standgrglized
Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 3,274 2,066 2,195 0,035
Citra Merek (X1) 0,360 0,080 0,309 4,492 0,000
Kualitas Pelayanan (X2) 0,048 0,017 0,189 2,863 0,005
Nilai Pelanggan (X3) 0,417 0,060 0,518 6,902 0,000

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
Sumber: data primer diolah
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Berdasarkan analisis yang dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak SPSS sesuai dengan tabel 5, ditemukan
persamaan regresi sebagai berikut:
Y = 3,274 + 0,360X, + 0,048X,+ 0,417X;+ e
Dari hasil persamaan regresi yang terbentuk di atas, dapat dijelaskan sebagai berikut::

a. Konstanta : Nilai tetap 3,274 mengindikasikan bahwa jika variabel citra merek, kualitas pelayanan, dan nilai pelanggan O,
maka tingkat variabel kepuasan pelanggan sebesar 3,274.

b. Citra Merek : Koefisien regresi untuk variabel citra merek menunjukkan angka positif sebesar 0,360. Ini mengindikasikan
bahwa jika variabel citra merek meningkat sebesar 1%, dengan asumsi variabel lainnya tetap, maka akan diikuti oleh
peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 0,360.

c. Kualitas Pelayanan : Koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan menunjukkan angka positif sebesar 0,048. Ini
mengindikasikan bahwa jika variabel kualitas pelayanan meningkat sebesar 1%, dengan asumsi variabel lainnya tetap, maka
akan diikuti oleh peningkatan kepuasan pelanggan sebesar 0,048.

d. Nilai Pelanggan : Koefisien regresi untuk variabel nilai pelanggan menunjukkan angka positif sebesar 0,417. Artinya, jika
variabel nilai pelanggan meningkat sebesar 1%, dengan asumsi variabel lainnya tetap, maka akan diikuti oleh peningkatan
kepuasan pelanggan sebesar 0,417.
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1. Pengujian Hipotesis
a. Uji Parsial (Uji t)
Tabel 6. Hasil Uji Parsial
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Model .. L
Coefficients Coefficients t Sj
g.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 3,274 2,066 2,195 0,035
Citra Merek (X1) 0,360 0,080 0,309 4,492 0,000
Kualitas Pelayanan (X2) 0,048 0,017 0,189 2,863 0,005
Nilai Pelanggan (X3) 0,417 0,060 0,518 6,902 0,000

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber: data primer diolah

g .
f muemmagyan @ umsida1912

sidoarjo

@ www.umsida.ac.id umsidal912 ¥ umsida1912




Berdasarkan tabel 6, berikut adalah hasil pengujian hipotesis secara parsial (uji t) dengan menggunakan
asumsi tingkat kepercayaan sebesar 5% dengan nilai degree of freedom sebesar df=n-k-1 (100-3-1=96)
sehingga diperoleh t, ., sebesar 1,985. Maka dapat diuraikan sebagai berikut:

a. Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel uji t diperoleh t;, ., sebesar 4,492. Hal ini menunjukkan bahwa tp;yn, 4,492 > t; 1,985 dan
signifikasi < 0,05 (0,000 < 0,05). Dengan demikian H; diterima, artinya variabel Citra Merek secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

b. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel uji t diperoleh t,;,,,2,863. Hal ini menunjukkan t.;,, 2,863 >t 1,985 dan signifikasi < 0,05
(0,005 < 0,05). Hal ini berarti bahwa H, diterima, artinya variabel Kualitas Pelayanan secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.

c. Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel uji t diperoleh t.;, ., sebesar 6,902. Hal ini menunjukkan t;;,,, 6,902 > t,,,,; 1,985 dan signifikasi <
0,05 (0,000 < 0,05). Dengan demikian H; diterima, artinya variabel Nilai Pelanggan secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
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a. Koefisien Determinasi

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate Durbin-Watso

1 8118 0,658 0,647 1,16241 1,700
a. Predictors: (Constant), Nilai Pelanggan (X3), Kualitas Pelayanan (X2), Citra Merek (X1)
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

Sumber: data primer diolah

Berdasarkan tabel 7, menunjukkan bahwa nilai dari koefisien determinasi (R?)
sebesar 0,658 atau 65,8%, sehingga dapat diketahui bahwa variabel kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan sebesar 65,8% oleh variabel citra merek (X;), kualitas
pelayanan (X,), nilai pelanggan (X;) Sedangkan sebesar 34,2% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak digunakan dalam penelitian ini.
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PEMBAHASAN

Citra Merek Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa variabel citra merek berpengaruh terhadap kepuasan. Hasil analisis ini membuktikan
bahwa variabel citra merek secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa Grab salah satu
merek terpercaya dan kesukaan pelanggan. Kesukaan dan kepercayaan pada pelanggan memberikan dampak bagi kepuasan Pelanggan
sekaligus kepuasan pada perusahaan. Selain itu, Grab juga memiliki kesan unik tersendiri di mata pelanggan dalam kemudahan penggunaan
aplikasi, yakni kemudahan dalam proses pemesanan layanan transportasi dan pengiriman yang mudah dan efisien. Selanjutnya, Grab juga
salah satu merek dan layanan yang mudah diingat oleh pelanggan. Pelanggan akan terpikir tentang Grab saat mereka menggunakan layanan
perusahaan tersebut, seperti ketika pelanggan memesan makanan atau jasa lainnya melalui aplikasi Grab.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa citra merek adalah pandangan yang dimiliki konsumen tentang suatu
merek yang membentuk kepercayaan konsumen atau pelanggan terhadap merek tersebut[32]. Hal ini juga sejalan dengan teori yang
menyatakan bahwa hubungan antara citra merek dan kepuasan konsumen berdampak positif, konsumen akan merasa puas akan produk jika
mereknya memiliki persepsi yang baik tentang merek tersebut[33].

Hasil tersebut sesuai dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa dengan membangun citra merek yang positif maka dapat
menciptakan suatu kepuasan pelanggan. Semakin baik citra merek yang dimiliki suatu produk akan semakin tinggi pula kepuasan
pelanggan[15]. Hal ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang membuktikan bahwa Citra Merek memiliki pengaruh yang signifikan
dan positif terhadap kepuasan pelanggan transpotasi online Grab[23]. Penelitian lain juga meyatakan bahwa Citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen[34].
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Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil analisis ini membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini menujukkan bahwa Grab telah memberikan pelayanan yang cepat dan tepat dalam memberikan informasi
kepada pelanggan. Dengan memberikan informasi yang cepat kepada pelanggan, maka hal ini akan membantu pelanggan
memastikan bahwa pelanggan menerima pelayanan yang sesuai dengan keperluan mereka tanpa harus menunggu lama.
Kemudian, Grab juga memiliki komunikasi baik dan jelas kepada pelanggan. Pelanggan merasa bahwa Grab memberikan
informasi dengan tepat waktu, jelas, dan mudah dimengerti, sehingga membuat pelanggan memiliki pandangan positif
terhadap Grab.

Hal lainnya yaitu Grab memberikan jaminan keselamatan kepada pelanggan. Pelanggan merasa Grab benar-benar
memperhatikan keselamatan mereka, hal ini membuat mereka merasa lebih percaya dan nyaman sehingga membuat pelanggan
merasa puas dalam meggunakan layanan tersebut. Selain itu, Grab menunjukan sikap sopan santun kepada pelanggan dalam
melakukan pelayanan. Dengan menunjukkan sikap sopan santun seperti ini, Grab tidak hanya menciptakan pengalaman yang
positif bagi pelanggan tetapi juga membangun reputasi sebagai perusahaan yang peduli dan bertanggung jawab. Selanjutnya,
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Grab menunjukan sikap kepedulian yang baik kepada pelanggan dalam melakukan pelayanan serta memberikan pelayanan sesuai yang
diinginkan dan dibutuhkan pelanggan, sehingga hal ini akan membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan terhadap Grab. Selain itu, kekonsistenan Grab dalam memberikan pelayanan yang sama kepada semua pelanggan seperti
kesopanan, keamanan hinggan kenyamanan yang diterima oleh pelanggan, maka akan menimbulkan perasaan puas pada diri pelanggan.
Disamping itu, Grab memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan tepat waktu. Ketepatan waktu yang dilakukan oleh Grab akan
memunculkan kesan positif pelanggan terhadap Grab. Yang terakhir, Grab memiliki kendaraan, interior yang menarik. Dengan menyediakan
kendaraan dengan interior yang menarik dan berkualitas, maka dapat meningkatkan kesan positif pelanggan dan menciptakan pengalaman
perjalanan yang lebih menyenangkan dan berkesan. Selain memiliki interior yang menarik, Grab memberikan atribut tambahan kepada
pelanggan untuk kenyamanan berkendara seperti helm atau jas hujan, serta pada saat melakukan pelayanan Grab menggunakan pakaiannya
yang rapi. Dengan menyediakan atribut tambahan dan menjaga standar pakaian yang rapi maka akan menciptakan pengalaman perjalanan
yang lebih menyenangkan dan aman bagi pelanggan.

Hal ini sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa semakin berkualitas produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi[31]. Hal ini juga sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan menjadi suatu
keharusan yang harus dilakukan perusahaan agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan[35].

Hasil ini juga sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen[16]. Hal ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa meningkatkan kualitas pelayanan maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan[25]. Penelitian lain juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan_signifikan
terhadap kepuasan pelanggan[38]
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Nilai Pelanggan Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian membuktikan bahwa variabel nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil analisis ini membuktikan bahwa variabel nilai pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa pelanggan merasa puas setelah menggunakan layanan Grab karena sesuai dengan
yang diharapkan. Pelanggan merasa puas dikarenakan layanan Grab telah berhasil memenuhi atau bahkan melebihi harapan
pelanggan. Selain itu, Pelanggan merasa senang ketika menggunkan layanan jasa Grab, dengan menciptakan pengalaman
yang menyenangkan terhadap pelanggan melalui kenyamanan, keamanan, dan efisiensi layanan maka dapat mempengaruhi
persepsi pelanggan terhadap merek dan membangun loyalitas jangka panjang. Selain memiliki perasaan senang, pelanggan
juga memiliki perasaan bangga ketika menggunakan jasa Grab. Hal ini dapat menciptakan nilai tambah yang kuat bagi
merek, karena dapat memperkuat koneksi emosional antara pelanggan dan produk tersebut. Hal lain yaitu Pelanggan
mendapat manfaat dalam penggunaan jasa Grab karena sesuai dengan biaya yang dikeluarkan. Konsumen merasa bahwa
manfaat yang mereka terima sebanding dengan biaya yang mereka keluarkan, hal tersebut menciptakan persepsi nilai yang
baik. Perbandingan antara biaya yang dikeluarkan dan manfaat yang diperoleh dari produk atau layanan akan menentukan
tingkat kepuasan konsumen. Ketika konsumen merasa bahwa manfaat yang diperoleh melebihi biaya yang dikeluarkan,
maka mereka akan merasa puas dengan pembelian mereka.
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Hal ini sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa Jika produk atau jasa memenuhi harapan pelanggan, hal tersebut akan menciptakan
kepuasan. Kepuasan pelanggan memiliki efek positif pada produk dan jasa karena dapat meningkatkan loyalitas pelanggan [39]. Hal ini
juga sesuai dengan teori yang menyatakan bahwa Nilai pelanggan adalah penilaian yang dirasakan oleh pelanggan terhadap atribut produk,
Kinerja, dan hasil dari penggunaan fasilitas dalam mencapai tujuan dan kebutuhan mereka[40].

Hal ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan[21]. Hasil penelitian lain juga menyatakan bahwa nilai nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan[27]. Penelitian lain juga menyatakan bahwa Semakin tinggi angka yang diberikan oleh konsumen, maka tingkat
kepuasan pada konsumen akan semakin naik[44].
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada pengguna jasa
Grab di Sidoarjo. Kualitas Pelayanan secara berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Pelanggan pada pengguna jasa Grab di Sidoarjo.
Nilai Pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Pelanggan pada pengguna jasa Grab di Sidoarjo. Grab berhasil menciptakan
Citra Merek yang baik dan kesan positif pada pelanggan, meningkatkan kepercayaan, kesetiaan, dan kepuasan mereka terhadap layanan
yang ditawarkan oleh Grab. Selanjutnya, Grab telah membuktikan komitmennya dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan, sehingga membangun hubungan yang kuat dan meningkatkan kepuasaan. Selain itu, Grab memberikan nilai yang sesuai dengan
harapan pelanggan, sehingga meningkatkan kepuasan mereka. Temuan penelitian ini memiliki beberapa implikasi penting. Pertama, Grab
perlu terus meningkatkan citra mereknya melalui upaya branding yang lebih lanjut guna menjaga kepercayaan pelanggan. Kedua, penting
bagi Grab untuk meningkatkan kualitas pelayanan dalam menjaga standart keamanan agar dapat meningkatkan kesan positif dan kepuasaan
pada pelanggan. Ketiga, Grab harus terus meningkatkan dan mempertahankan nilai yang diberikan kepada pelanggan agar dapat
mempertahankan kepuasan pelanggan.

Penelitian ini juga memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. Pertama, penelitian ini hanya dilakukan di Sidoarjo.
Kedua, penelitian ini hanya berfokus pada Grab saja. Maka saran yang dapat diberikan adalah bagi peneliti selanjutnya yaitu : diharapkan
dapat meneliti di luar Sidoarjo, penelitian selanjutnya dapat memperluas objek penelitian seperti Grabike, Grabfood, DII. Lalu peneliti
selanjutnya bisa menggunakan metode pengumpulan data dengan pemberian kuesioner dan wawancara sehingga data yang dikumpulkan
akan lebih akurat.
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