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LOYALITAS PELANGGAN GRAB DI JAKARTA DENGAN KEPUASAN 

PELANGGAN SEBAGAI MEDIASI 

(C)      XVII+ 74 halaman, tabel 27, gambar 11, lampiran 9 

(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)      Abstract: In this day and age, the development of internet services is very rapid 

and has an impact on human daily life; now, various online transportation and 

ordering services have emerged, making human activities easier both for 

mobilization and for meeting other daily needs; one of the service providers is 

Grab. Loyalty is an important feature in business; having loyal consumers 

indicates potential repeat purchases of Grab. The goal of this study is to look at 

the impact of utilitarian and hedonic value factors on Grab customer loyalty in 

Jakarta, using customer happiness as a moderator. This study's demographic 

consists of Grab users in Jakarta. The sample size was 150 people who completed 

a questionnaire using SmartPLS 4. The results showed that utilitarian value had 

no effect on customer loyalty but had a positive and significant effect on customer 

satisfaction. Hedonic value has a positive and significant influence on customer 

satisfaction and customer loyalty. Customer satisfaction has a significant effect 

on customer loyalty. Utilitarian and hedonic values have a positive and significant 

impact on customer loyalty through customer satisfaction.performance. 

(F)      Kata kunci: hedonic value, utilitarian value, customer satisfaction, customer 

loyalty 
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memenuhi kebutuhan harian lainnya, salah satu penyedia layanan ini adalah 

Grab. Loyalitas merupakan faktor yang berpengaruh terhadap sebuah usaha, 

memiliki pelanggan yang loyal maka akan mengindikasikan terjadinya pembelian 

berulang di masa yang akan datang terhadap Grab. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menguji variabel utilitarian dan hedonic value memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan Grab di Jakarta dengan kepuasan pelanggan 

sebagai mediasi. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Grab di Jakarta. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A.  Permasalahan 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

 

Di masa kini, dimana mobilitas merupakan bagian dari kehidupan yang 

tidak dapat dipisahkan lagi dan berpergian menggunakan layanan transportasi 

online serta pemesanan online sudah menjadi gaya hidup yang diadopsi serta 

merupakan salah satu kegiatan yang paling banyak digunakan oleh masyarakat 

Indonesia, khususnya di  kota-kota besar seperti Jakarta. Tidak terbatas pada 

sebagian kalangan, kini berbagai lapisan kalangan juga menggunakan layanan 

yang sama untuk mencapai tempat yang dituju atau tujuan-tujuan lainnya. Layanan 

ini dapat dikatakan sudah hidup berdampingan dengan sebagian besar masyarakat 

Indonesia. 

Di era globalisasi atau zaman modern ini, dimana kemajuan teknologi dan 

internet memiliki pengaruh yang sangat signifikan terhadap kehidupanmanusia, 

muncul berbagai layanan aplikasi transportasi dan pemesanan makanan maupun 

pengiriman barang online yang dapat mempermudah manusia dalam melakukan 

kegiatan mobilitas sehari-hari. Di Indonesia sendiri terdapat beberapa layanan 

transportasi dan pemesanan makanan maupun pengiriman barang online antara 

lain Grab, Gojek, Maxim, Shopee Food dan lain sebagainya. Berdasarkan survei 

publik yang dilakukan oleh Shopback menyatakan bahwa 91,4% masyarakat kota- 

kota besar di Indonesia pernah menggunakan layanan transportasi online. Sebagian 

besar responden memilih menggunakan layanan transportasi online dengan alasan 

bahwa transportasi online lebih murah dan nyaman untuk digunakan.
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Gambar 1.1 Survey Pengguna Transportasi Online 
 

Sumber: Shopback.co.id 
 

Selain pemesanan jasa transportasi online, jasa pemesanan makanan online juga 

sama digemarinya oleh masyarakat di Indonesia, dimana pada studi yang 

dilakukan Nielsen pada tahun 2018-2019 menyatakan bahwa sebanyak 85% 

masyarakat di 6 kota besar di Indonesia telah menggunakan jasa aplikasi online 

sebagai layanan pemesanan makanan nya. dengan presentase sebesar 85% diikuti 

dengan pemesanan melalui telepon konvensional sebanyak 22% dan aplikasi yang 

berasal dari restoran serta website restoran sebesar10% dan 1%. Hal ini 

menunjukkan bahwa kini jasa layanan pemesanan makanan atau food delivery 

semakin berkembang pesat dan luas serta tidak terlepas dari majunya teknologi 

dan kemudahan akses internet sehingga masyarakat memilih jalur termudah untuk 

memenuhi keinginan memesan makanannya melalui aplikasi online. Salah satu 

layanan transportasi online dan pemesanan makanan online yang dibahas dalam 

penelitian ini adalah Grab. Grab didirikan pada tahun 2012 di Kuala Lumpur, 

Malaysia dan masuk ke pasar Indonesia pada tahun 014 dengan tujuan sebagai 

penyedia layanan taksi online dan layanan moda lainnya. Grab merupakan salah 

satu aplikasi layanan transportasi online. Saat ini aplikasi Grab
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telah diunduh sebanyak 160 juta kali dan memiliki sekitar 2,5 juta mitra driver di 
 

Indonesia. Saat ini Grab juga memiliki 18 juta pengguna aktif bulanan. 
 
 

 

 
Gambar 1.2 Survei Pengguna Layanan Pemesanan Makanan Online 

 

Sumber: Nielsen Food Trip Study 

Pada September 2022, dilansir dari Tempo.com terjadi kenaikan harga 

layanan transportasi online yang terjadi bersamaan dengan kenaikan BBM. 

Kementrian Perhubungan Republik Indonesia mengumumkan kenaikan tarif 

transportasi  online ini  setelah  sebelumnya telah  diundur  sebanyak  dua  kali, 

kenaikan tarif ini dilansir sebesar 8-13% dari tarif awal yang sudah di tentukan. 

Berdasarkan hasil survei Badan Kebijakan Transportasi 2022 terkait dengan 

kebijakan baru pemerintah ini, masyarakat yang menyatakan wajar terhadap tarif 

baru yang berlaku adalah 52,32%. Kemudian sebanyak 49,76% dari responden 

menyatakan untuk tetap menggunakan layanan transportasi online, sedangkan 

50,24% dari responden memilih untuk mengurangi penggunaan transportasi 

online semenjak terjadi kenaikan harga ini. Dengan adanya kenaikan harga ini, 

dan berdasarkan survei  yang telah dilakukan diatas menyebabkan pengguna 

layanan Grab juga ikut mengalami penurunan. Hal ini membawa dampak yang 

signifikan terhadap Grab karena Grab menyediakan layanan transportasi online, 

sedangkan pengguna layanan transportasi online sendiri tersebut mengalami
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penurunan. 
 

Selain dibidang layanan transportasi online, layanan pemesanan online 
 

Grabfood pun ikut mengalami penurunan dilansir dari Databoks, pada tahun 
 

2022 pemesanan layanan makanan online Grabfood mengalami penurunan karena 

banyaknya pengguna yang kini memiliki aplikasi layanan pemesanan makanan 

online lainnya, serta preferensi pribadi pengguna yang kini memilih untuk 

berbelanja bahan kebutuhan makanan online daripada langsung memesan 

makanan secara online. Badan riset Tenggara Strategics menyatakan bahwa saat 

ini yang menjadi top of mind pengguna saat memilih layanan pemesanan makanan 

online adalah Gofood, dengan presentase sebesar 76% dengan alasan bahwa 

Gofood menawarkan menu yang lebih beragam, kenyamanan serta promo yang 

lebih menggiurkan. Sementara itu Grabfood hanya menduduki posisi ketiga 

sebesar 22% yang pada riset sebelumnya Grabfood berada di posisi kedua, kini 

digantikan pleh Shopeefood dengan presentase sebesar 28%. Hal ini 

menunjukkan adanya penurunan terhadap minat pengguna layanan aplikasi 

pemesanan online milik Grab yaitu Grabfood yang signifikan yang disebakan 

oleh ketidakpuasan pengguna. 
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Gambar 1.3 Survei Top Of Mind Aplikasi Pemesanan Layanan 

Makanan         Online 
 

Sumber: Databoks (katadata.co.id) 
 

Menurut Hasan (2008) menyatakan ada dan terjadinya sebuah loyalitas 

pada pengguna penyebabnya adalah karena teradapat pengaruh dari sebuah 

kepuasan dan adanya ketidakpuasan terhadap sebuah merek yang dihitung secara 

berkala dan terus menerus, selain itu adanya persepsi mengenai kualitas sebuah 

produk. Sehingga, penting bagi sebuah perusahaan untuk dapat terus 

meningkatkan produk dan jasa yang ditawarkan oleh merknya sehingga dapat 

tercipta sebuah loyalitas dari pelanggan terhadap usahanya tersebut, dan produk 

dan layanan jasa yang ditawarkan dapat bersaing dengan para kompetitior dari 

usahanya. 

Beberapa studi dan sebagian besar peneliti mengklasifikasikan customer 

value menjadi dua kategori utama yaitu utilitarian value dan hedonic value. 

Menurut Hanzaee (2011) Utilitarian Value adalah sebuah nilai yang 

dipertimbangkan secara rasional dan juga objektif untuk mencapai manfaat yang 

diinginkan. Solomon (2002) mengemukakan bahwa jika seorang individu 

membeli suatu produk berdasarkan manfaat fungsionalnya atau kegunaan dari 

produk tersebut maka individu atau konsumen tersebut sedang 

mempertimbangkan utilitarian value. Utilitarian value merupakan suatu 

objektifitas dan bentuk nyata dari sebuah produk, konsumen akan puas pada saat 

mereka sudah mendapatkan produk yang sesuai dengan kebutuhannya dengan 

cara yang efisien. 

Sedangkan Ailawadi et al., (2001) menjelaskan bahwa utilitarian value 

dipengaruhi oleh faktor-fator lainnya yaitu yang pertama adalah penghematan, 

kualitas dari sebuah produk serta kemudahan bagi pengguna, dan seluruh hal 

tersebut kemudian diklasifikasikan sebagai suatu kesatuan yaitu utilitarian value. 

Penghematan biaya merupakan salah satu faktor utama yang mempengaruhi 

pelangan dalam mempertimbangkan sebuah pembelian kembali. Dimana pada
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setiap individu akan berusaha untuk menemukan harga termurah dengan 

pelayanan dan kualitas dari sebuah produk yang sama. Solomon (2002) pada 

bukunya ia menjelaskan bahwa hedonic value adalah mengenai sebuah 

subjektivitas dan sebuah pengalaman. Konsumen dapat bergantung pada satu 

produk  untuk  memenuhi kebutuhannya  akan  kebahagiaan,  kepercayaan  diri, 

sebuah fantasi dan juga yang lainnya. Ailawadi et al., (2001) menyatakan bahwa 

terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi hedonic value yaitu: eksplorasi, 

hiburan, dan ekspresi diri. Beberapa peneliti sebelumnya telah mengemukakan 

adanya hubungan antara utilitarian value, hedonic value, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. Eid (2015) pada penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan dipengaruhi secara positif oleh nilai dari sebuah produk atau jasa 

melalui peningkatan dari nloyalitas pelanggan di sektor jasa yang bervariasi. Miao 

et al., (2014) menjelaskan dalam usaha untuk meningkatkan sebuah kepuasan dan 

loyalitas dari pelanggan maka dibutuhkan sebuah nilai dan keunikan terhadap 

produk atau jasa tersebut sehingga pelanggan atau konsumen akan menggunakan 

kembali produk atau jasanya di kemudian hari. Contohnya seperti pengalaman 

yang benar-benar baru atau unik seperti pelayanan yang baru pada layanan 

transportasi online atau jenis makanan baru pada layanan jasa pemesanan online. 

Menurut Alba dan Williams (2013) beberapa peneliti sebelumnya telah meneliti 

bahwa aspek konsumsi dari hedonic dan utilitarian pada umumnya dikaitkan 

dengan sikap rasional dan emosional dari masing- masing individu. 

Berdasarkan studi yang dilakukan oleh Tam (2004) menjelaskan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan, maka dari itu jika seorang pelanggan mengerti nilai dan juga 

kualitas pelayanan yang diterima lebih daripada biaya yang mereka keluarkan, hal 

tersebut akan berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan yang menjadi 

lebih tinggi dan juga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan secara positif. 

Selain itu, dalam penelitian ini, juga menyelidiki mengenai tingkat
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keterlibatakn yang moderat untuk dapat menghasilkan pemahaman bagaimana 

hedonic value dan utilitarian value yang dirasakan secara bervariasi tergantung 

pada keterlibatan pelangan dari Grab. Penelitian-penelitian sebelumnya (Chen 

dan Tsai, 2008; Knox dan Walker, 2003) telah menegaaskan bahwa adanya 

tingkat keterlibatan yang memoderasi hubungan antara hedonic value dan 

utilitarian value dari sebuah produk terhadap perilaku konsumen setelah 

pembelian seperti kepuasan dan loyalitas pelanggan. Konsep keterlibatan produk 

ini juga digunakan untuk dapat memahami terhadap proses pemikiran dari 

konsumen tentang bagaimana pentingnya dan juga ketertarikan konsumen 

terhadap sebuah produk atau jasaa yang ditawarkan. Pikiran pelanggan memiliki 

berbagai dampak pada hasil dari pengalaman konsumsi serta loyalitas pelanggan. 

Dalam hal ini, keterlibatan produk memungkinkan para sales/marketing untuk 

menggunakan pendekatan yang lebih moderat dan juga akurat dalam melayani 

pelanggan berdasarkan perilaku dari pelanggan yang berbeda (Park dan Kim, 

2010). 
 

Seperti yang disebutkan sebelumnya, penlitian ini berupaya menilai 

perilaku konsumen aplikasi Grab, dengan mengeksplorasi hubungan antara nilai 

hedonis dan utilitarian terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Lee dan Kim (2017) Menyatakan 

bahwa utilitarian  value  tidak  berpengaruh terhadap  loyalitas  pelanggan  dan 

hanya memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan  hedonic 

value memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan dan bahwa dalam penelitian ini ditemukan bagaimana 

keterlibatan produk memiliki peran sebagai moderasi dalam hubungan antara 

hedonic value dan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan  latar belakang  yang  telah  diuraikan,  maka penulis  akan 

meneliti penelitian yang berjudul “Pengaruh Utilitarian dan Hedonic Value 

terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di Jakarta dengan Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Mediasi”
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2.   Identifikasi Masalah 
 

Dari hasil uraian latar belakang masalah diatas ditemukan beberapa 

masalah yang dapat diidentifikasi. Berikut adalah beberapa masalah yang dapat 

diidentifikasikan: 

 

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka identifikasimasalah 

sebagai berikut : 

a. Utilitarian value dapat meningkatkan kepuasan pelanggan diIndonesia. 

b. Utilitarian value dapat meningkatkan loyalitas pelanggan diIndonesia. 

c. Hedonic value dapat meningkatkan kepuasan pelanggan diIndonesia. 

d. Hedonic value dapat meningkatkan loyalitas pelanggan di Indonesia. 
 

e. Kepuasan   pelanggan   dapat   meningkatkan   loyalitas  pelanggan   di 
 

Indonesia. 
 

f. Utilitarian dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan di Indonesia. 

g. Hedonic dapat meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan di Indonesia. 

 
3.   Batasan Masalah 

 

Karena luasnya cakupan permasalahan yang dapatmempengaruhi, maka 

permasalahan yang akan diteliti pada penelitian ini akandibatasi dengan: 

 

a.  Subyek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pengguna Grab di 

Jakarta. Pembatasan ini bertujuan agar pengumpulan data lebih efisien 

baik dari segi waktu, tenaga, maupun biaya. 

 

b. Penelitian ini merupakan penelitian replikasi dari penelitian sebelumnya. 
 

Variabel independen pada penelitian ini adalah utilitarian, hedonic, 

kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel dependen penelitian ini adalah 

loyalitas pelanggan.
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4.   Rumusan Masalah 

 
Berdasararkan latar belakang, identifikasi masalah dan Batasan masalah 

yang telah dibuat, maka terdapat perumusan masalah sebagai berikut: 

 

a.  Apakah terdapat pengaruh positif utilitarian value terhadap kepuasan 

pelanggan Grab di Jakarta ? 
 

b. Apakah terdapat pengaruh positif utilitarian value loyalitas pelanggan 

Grab di Jakarta ? 
 

c.  Apakah terdapat pengaruh positif hedomic value kepuasan pelanggan 

Grab di Jakarta ? 
 

d. Apakah terdapat pengaruh positif hedonic value terhadap loyalitas 

pelanggan Grab diJakarta ? 

e.  Apakah terdapat pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan Grab di Jakarta ? 

f.  Apakah terdapat pengaruh positif utilitarian value terhadap loyalitas 

pelanggan melaluikepuasan pelanggan Grab di Jakarta ? 

g. Apakah terdapat pengaruh positif hedonic value terhadap loyalitas 

pelanggan melaluikepuasan pelanggan Grab di Jakarta ? 

 

B.  Tujuan dan Manfaat 
 

1.   Tujuan 
 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibuat dan dijabarkan diatas, 

maka tujuan dalam melakukan penelitian ini adalah: 

 

a.   Untuk mengetahui pengaruh secara empiris utilitarian terhadap 

kepuasanpelanggan Grab di Jakarta. 

b.   Untuk mengetahui pengaruh secara empiris utilitarian terhadap 

loyalitaspelanggan Grab di Jakarta. 

c.   Untuk mengetahui pengaruh secara empiris hedonic terhadap 

kepuasanpelanggan Grab di Jakarta. 

d.   Untuk mengetahui pengaruh secara empiris hedonic terhadap
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loyalitas pelanggan Grab di Jakarta. 
 

e.   Untuk mengetahui pengaruh secara empiris kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan Grab di Jakarta. 

f. Untuk mengetahui pengaruh secara empiris utilitarian terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan Grab di Jakarta. 

g.   Untuk mengetahui pengaruh secara empiris hedonic terhadap 

loyalitaspelanggan melalui kepuasan pelanggan Grab di Jakarta. 

 
 

2.   Manfaat 
 

a. Manfaat Teoritis 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan bagi 

pembaca seberapa besar pengaruh utilitarian dan hedonic terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan Grab di Jakarta. Selain itu, penelitian 

ini bisa dijadikan pedoman bagi penelitian selanjutnya. 

b. Manfaat Praktis 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

Grab dimana pengaruh utilitarian dan hedonic yang dirasakan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan baik secara langsung maupun dengan mediasi 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi 

manajerial bidang pemasaran Grab dalam pengambilan keputusan yang lebih 

baik.
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