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Persaingan yang sangd
majunya teknologi pada saa
membuat penyedia jasa sangat
menginginkan bahwa pelanggan
mempunyai  sikap yang positif
terhadap jasa yang ditawarkannya.
Setiap penyedia jasa layanan saling
berlomba-lomba untuk menciptakan
teknologi yang canggih agar dapat
digunakan oleh pelanggan dengan
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alitas layanan yang
tentunya akan

pengaruhi kepuasan pelanggan,
kepercayaan dan menjadi loyal
kepada perusahaan tersebut serta
tidak menutup kemungkinan
pelanggan tersebut akan melakukan
niat untuk berbagi pengalaman.
Pelanggan yang merasakan manfaat
dari layanan suatu jasa yang
digunakan akan memiliki rasa



nyaman, puas dan percaya serta
berkomitmen untuk menjadi
pelanggan yang loyal terhadap
perusahaan tersebut. Minat terhadap
pengukuran  kepuasan pelanggan
bukan saja  berlangsung pada
perusahaan mikro, namun juga pada
lingkup makro Fandy Tjiptono dan
Anastasia Diana (2016 : 27).
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menjadi
transporatsi
Lebih dari s

mengaku Go-Jek sebagai transporte
online yang pertama kali mereka
gunakan, diikuti oleh Grab (34,2%)
dan Uber (14,4%). Booming aplikasi
ojek online ini juga tidak lepas dari
semakin meningkatnya penetrasi
internet serta pengguna smartphone
di Indonesia.

Grab Indonesia menciptakan
kampanye #MajuLebihDekat untuk
meningkatkan kualitas layanan bagi
pelanggan maupun mitra pengemudi.
Berbagai fitur diperkenalkan untuk
menciptakan pengalaman berkendara
yang menyeluruh berkat fitur-fitur
yang dapat menjadikan perjalanan
leblh aman, lebih mudah dan lebih

yang
g kualitas dan standar
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puasan pelanggan adalah salah
satu bidang yang paling banyak
dipelajari dalam pemasaran, karena
telah menjadi faktor utama dalam
mencapai tujuan utama perusahaan
dan dianggap sebagai standar dasar
kinerja  serta menjadi  standar
keunggulan untuk berbagai
perusahaan Gerson (1993),



Munusamy dan Chelliah (2011)
dalam Husain et al (2015 : 167).
Oleh sebab itu kepuasan menjadi hal
yang sangat  penting  untuk
diperhatikan oleh perusahaan dan

para pelaku bisnis untuk
mempertahankan usahanya.

Grab memiliki layanan
GrabExpress ~ Nalangin,  sebuah
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jasa transportasi Grab secara 10TH
yaitu GrabRewards. GrabRewards
yaitu berupa point yang dimana
pelanggan dapat menukarkan point
tersebut dengan diskon di merchant
rekanan Grab, atau potongan harga
layanan Grab. Loyalitas pelanggan
dapat dinyatakan ukuran
keberhasilan bagi perusahaan. Bila

%\ulu oleh

perusahaan telah memiliki pelanggan
yang loyal maka usaha tersebut
dinilai mampu untuk memberikan
sesuatu yang dinilai lebih oleh
pelanggan.  Loyalitas  pelanggan
sebagai komitmen kuat untuk
membeli kembali atau berlangganan
produk tertentu di masa depan,
mesklpun ada pengaruh situasi dan

perilaku
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adap perusahaan tersebut. Word
of mouth adalah berlangsungnya
pembicaraan terhadap semua orang
yang telah menggunakan fasilitas
atau layanan perusahaan yang
memiliki manfaat yang baik maupun
buruk serta merekomendasikan untuk
menggunakan  produk  tersebut
menurut Souiny et al., (2007) dalam



Shirkhodaie dan Rastgoo Deylami
Mahsa (2016 : 20).

Word of mouth adalah salah
satu cara yang memiliki efek paling
besar pada pelanggan dan membujuk
pelanggan untuk membeli produk
atau jasa karena orang lebih percaya
pada apa yang mereka dengar
langsung dari pelanggan tersebut.

Perusahaan Grab di
saat ini memiliki
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Surabaya”

dag ‘Q" yang dlMat layal

Q:':[T[\lé

KERANGKA TEORITIS YANG
DIPAKAI DAN HIPOTESIS

Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah faktor
kunci keberhasilan dalam
penyampaian dan mencapai
kepuasan pelanggan terhadap
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P’ Model ini
dimensi umum

2. Reliability
3. Responsiveness
4. Assurance
5. Empathy

Pelanggan  melihat bahwa
penerapan lima dimensi kualitas
layanan dalam melaksanakan
pekerjaan sehari-hari akan sangat



memenuhi kebutuhan yang
pelanggan harapkan. Situasi ini dapat
menyebabkan perilaku pelanggan
yang positif terhadap perusahaan.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Fornel (1992), Rust
dan Oliver (1994) dalam Ismail et al
(2016 : 272)
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Kualitas layanan
pelanggan adalah ko
yang  harus  dipahami
perusahaan jika ingin bersaing secara
kompetitif dan memberikan layanan
yang berkualitas tinggi merupakan
kunci keunggulan yang kompetitif.
Kepuasan pelanggan tidak hanya
berpengaruh positif pada
profitabilitas perusahaan, tetapi juga
dasar dari setiap bisnis yang sukses

dan mengarah pada loyalitas
pelanggan.

Kepercayaan Pelanggan

Membangun kepercayaan
sangat penting karena kepercayaaan
adalah kunci dari keberlangsungan
hidup perusahaan dalam jangka
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iki objek. Dua kelas atribut
yang luas telah diidentifikasikan
sebelumnya. Atribut intrinsic adalah
sesuatu yang berhubungan dengan
sifat actual produk. Sedangkan
atribut ekstrinsik adalah sesuatu yang
diperoleh dari aspek eksternal
produk, seperti nama  merek,
kemasan dan label. Manfaat adalah



hasil positif atribut yang diberikan
kepada konsumen.

Didasarkan atas pembelajaran
kognitif, seseorang membentuk tiga
jenis kepercayaan yaitu:

1. Kepercayaan Atribut Objek

Menjelaskan bahwa pengetahuan
tentang sebuah objek memiliki
atribut  khusus  yang !

kepercayaan 4
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Muhammad Bahrudin d3
(2015 : 4) menyatakan loya
pelanggan adalah keinginan
melakukan dan perilaku pembelian
ulang. Nugroho J. Setiadi (2003)
dalam Muhammad Bahrudin dan Siti
Zuhro (2015 : 5) loyalitas pelanggan
dapat dikelompokkan ke dalam dua
kelompok, vyaitu loyalitas merek
(brand loyalty) dan loyalitas toko
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(store loyalty). Loyalitas merek
didefinisikan sebagai sikap
menyenangi terhadap suatu merek
yang dilihat dalam pembelian yang
konsisten, tapi dalam loyalitas toko
atau perusahaan perilaku
konsistennya ialah dalam menguji
toko atau perusahaan dimana
elanggan bisa membeli merek
aneo diinginkan.
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tidak adanya pengalaman secara
langsung yang dirasakan oleh
pelanggan, maka word of mouth
merupakan salah satu  sumber
informasi yang terpercaya dan
bernilai untuk mengetahui informasi
merek, produk, dan jasa yang
digunakan,  berdasarkan = Cakim



(2010) dalam Teddy Subandi (2016 :
585).

Peran utama dari word of
mouth adalah pelaku word of mouth
harus memiliki opinion leader adalah
pelanggan yang memiliki kekuatan
untuk mempengaruhi sebuah
keputusan (influencer). Para opinion
leader pada dasarmya akan lebih
didengar karena opiniQyesi®®ICr
mungkin dianggag memiliki
pengetahuan
yang  lebil
merupakap
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Hipotesis 1 : Kualitas layanan
berpengaruh positif
signifikan terhadap
word of mouth (WOM)
pada pengguna jasa
transportasi online.
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Hubungan antara kepuasan
pelanggan dengan word of mouth

Kepuasan pelanggan menurut
Tjiptono (2004) dalam Garnis Anggi
Saktiani (2015 : 349) menjelaskan
bahwa kepuasan pelanggan terhadap
word of mouth adalah respon
pelanggan terhadap evaluasi
KC - yang  dirasakan

My sebelumnya dan
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dgitip dari Kassim
(2010)  diketahui
mengatakan mereka
percaya rekomendasi langsung dari
konsumen lain melalui WOM dan
61% mengatakan mereka percaya
pada pendapat yang konsumen
posting di platform online, yang
biasa  disebut  dengan  virus
pemasaran.



Hipotesis 3 : Kepercayaan pelanggan
berpengaruh positif
signifikan terhadap
word of mouth (WOM)
pada pengguna jasa
transportasi online.
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METODE PENELITIAN
Definisi Operasional

Penelitian ini menggunakan
dua kelompok variabel yaitu antara
variabel independen dan variabel
dependen. Agar tidak terjadi

suatu merek yang dilihat dalam
pembelian yang konsisten, tapi
dalam loyalitas toko atau perusahaan
perilaku konsistennya ialah dalam
menguji  toko atau perusahaan
dimana pelanggan bisa membeli
merek produk yang diinginkan.

H4: Loyalitas pelanggan
magpengaruh positif signifikan
word of mouth

GII / '~ Py pengguna jasa
LWy

otesa¥§\ diatas

sarl%
i bar

kesalahan dalam
terhadap variabel penelitian maka
definisi operasional untuk variabel-
variabel penelitian adalah sebagai
berikut:

pemahaman



Variabel Bebas

Kualitas Layanan (X1)

Kualitas layanan merupakan
kemampuan dari perusahaan Grab
dalam memberikan layanan yang
diinginkan serta apa yang diharapkan
oleh para pelanggan.
Untuk  mengukur o
layanan terdapat bebgs®ba 1nd1kator

ampak mgparik

‘\“Y@Gﬂ J

penilaian responden terhadap
pemberitaan yang kurang baik
tentang perusahaan menurut Mirza
Tabrani, Muslim Amin, dan Ahmad
Nizam (2017). Indikator pertanyaan
kepercayaan pelanggan yaitu :

1. Grab sangat memerhatikan prinsip
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dan dllakukannya
2. Grab dapat diandalkan
menangani masalah layanan.

Kepercayaan Pelanggan (X3)

Kepercayaan  adalah  tanggapan
responden mengenai sikap dan
kemampuan untuk membangun rasa
percaya terhadap perusahaan serta

(———b  Unty [

ortasi r

s dan f’ g‘ k1

kuat terhadg ﬁ\w sa ral

ani et al YL T) == rerdapz
yang g nakan untu

gukur loyalitgidae anggan yaitu;

Grab kepg
2. Akan ﬁ

umen lain yang berpotensial
tentang  pengalamannya  dalam
menerima jasa tersebut, menurut
Nimit Soonsan (2017) indikator
variabel untuk mengukur word of
mouth adalah sebagai berikut:



1. Akan merekomendasikan Grab Alat Analisis
kepada teman, keluarga, dan

relasi. Untuk menguji hubungan penelitian
2. Akan mengatakan hal positif digunakan alat uji asumsi klasik

tentang Grab kepada teman, yaitu Uji Normalitas, Uji

keluarga, dan relasi. Multikolinearitas, Uji Autokorelasi,

Uji F, dan Uji T.

Klarifikasi Sampel

HASIL PENELITIAN DAN

Analisis stayg{i deskriptif
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diys degan
‘4;" dgfigan

. Usia respOWNgen
tahun. u ; ebesar 2,94. Hal
2. Telah menggunarmg 3 nJukkan bahwa sebaran

transportasi online Grab minte . ualitas Layanan (X;) cukup
2 kali dalam satu minggu terakhir. bervar1a51 atau data individu Kualitas
3. Berdomisili di Surabaya, karena Layanan (X;) cukup jauh dari nilai
penelitian dilakukan di Surabaya. rata-rata. Nilai minimum Kepuasan
4. Menggunakan jasa GrabBike, Pelanggan (X;) adalah 4,00 dan nilai
karena penelitian berfokus pada maksimum 10,00. Rata-rata
jasa GrabBike. Kepuasan Pelanggan (X;) adalah

7,55 dengan standar deviasi sebesar
1,47. Hal tersebut menunjukkan
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bahwa sebaran data  individu
Kepuasan Pelanggan (X;) cukup
dekat dari nilai rata-rata. Nilai
minimum Kepercayaan Pelanggan
(X3) adalah 6,00 dan nilai maksimum
15,00. Rata-rata Kepercayaan
Pelanggan (X3) adalah 11,12 dengan
standar deviasi sebesar 2,45. Hal
tersebut menunjukkan bahwa sebaran
data individu g [
Pelanggan (X3) cukupgs®T
data indivig @
Pelanggan ( &Kﬁﬁ
-rata.. gMilai im oyalitas

4,00 daggnilai

jawaban
responden
Kualitas LayaWg

memiliki persentd
pada  indikator

persentase sebesar 402 Nilar o8
rata-rata keseluruhan variabel
Kualitas Layanan yaitu sebesar 3,66.
Dari data yang diperoleh tersebut
menunjukkan bahwa mereka setuju
terhadap pernyataan yang ada pada
variabel Kualitas Layanan. Pada
variabel =~ Kepuasan  Pelanggan,
indikator yang memiliki persentase

paling  tinggi dan  responden
menyatakan “Setuju” yaitu terdapat
pada indikator X2.2  dengan
persentase sebesar 3,92 Nilai dari
rata-rata keseluruhan variabel
Kepuasan Pelanggan yaitu sebesar
3,66. Dari data yang diperoleh
tersebut menunjukkan bahwa mereka
setuju terhadap pernyataan yang ada

“Setuju”
indadig
se E ‘

keselu e - ariab

’ ghesar 1 50=ya1tu sebe f" ).
olican bal-u—dquroleh M

merbll glletus

‘b\ !
pflalitas Pelang dikAtor yan
persep pahng tingg

vl responden Ta) akan “Setuj
W at g’ Q

dari rata-raja
Loyalitas ﬁ g
3,95, Dar

ki persentase
0 dan  responden
Setuju” yaitu terdapat
aets 1nd1kator Y1 dengan persentase
sebesar 3,85. Nilai dari rata-rata
keseluruhan variabel Word of Mouth
yaitu sebesar 3,77. Dari data yang
diperoleh  tersebut menunjukkan
bahwa mereka setuju terhadap
pernyataan yang ada pada variabel
Word of Mouth.
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Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Berdasarkan semua data pada setiap
variabel yang diamati  dalam
penelitian ini menunjukkan distribusi
normal. Hal tersebut ditunjukkan
dengan nilai Asymp. Sig. (2-tailed)
sebesar 0,051 >(0.05).

Pada hag a%\\ yang

diperole}f mel *asumsj_Jlasik
dengay ‘,’ aka
grolo M dag fl‘v etahui

a ni F

f4 variabel
cw: (>0,01)

' T e ) i € dengan
% hw(,?lda d
ultikolfnerit Q‘

o apat
Uji Autokorae ‘Q’

dU yaitu sebesar
2,188.

Uji F

Pada pengujian simultan akan diuji
pengaruh kedua variabel independen
yaitu kualitas layanan, kepuasan
pelanggan, kepercayaan, dan
loyalitas pelanggan secara bersama-
sama terhadap variabel dependen

NGOGt

. 9’/ mﬂatzorlwbersamesll ; ‘l"
—llﬁ—ug

yaitu word of mouth. Dalam
penelitian ini pengujian serentak (Uji
F) digunakan untuk mengetahui
apakah variabel independen bebas
Kualitas Layanan (X;), Kepuasan
Pelanggan (X3), Kepercayaan (X3),
serta Loyalitas Pelanggan (X4)
secara bersama-sama berpengaruh
terhadap Word of Mouth (Y).

ada  hasil analisa data
diketahui ¥a nilai signifikansi
sffsa 00 (<"WQ5), sehingga hal

W &nunju
keempat 1% X

k' 1

pelang 0

Ini pengujia

FA)inakan unt

U apakalariabel bebd

‘ - % X1), Kepuasg

Pelanggan epercayaan (Off),
serta Loyal ﬂ} langg X)) se

parsial ber]) // fap Ford

0).

bel 44 dapat
arsialglari setiap
Moel Y. Nilai
X1  yaitu
sebesar 0,035 (<
arena itu maka HI
#Crima, yang artinya terdapat
pengaruh yang positif dari kualitas
layanan terhadap Word of Mouth.
Nilai signifikansi variabel X2 yaitu
kepuasan pelanggan sebesar 0,000 (<
0,05). Oleh karena itu maka H2
diterima, yang artinya terdapat
pengaruh yang positif dari kepuasan
pelanggan terhadap Word of Mouth.
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Nilai signifikansi variabel X3 yaitu Loyalitas  Pelanggan  secara

kepercayaan  pelanggan  sebesar bersama-sama berpengaruh
0,000 (< 0,05). Oleh karena itu maka signifikan positif terhadap Word
H3 diterima, yang artinya terdapat of Mouth pelanggan Grab di
pengaruh  yang  positif  dari Surabaya.

kepercayaan terhadap Word of

Mouth. Nilai signifikansi variabel X4 Berdasarkan hasil penelitian
yaitu loyalitas pelanggan sebesar yang telah dilakukan oleh peneliti,
0,025 (< 0,05). Oleh karena itu maka terdapat beberapa keterbatasan yaitu:

H4 diterima, yang artm %
pengaruh yang posiyge®ari loyahtas Respon : yang  bersedia

pelanggan terhadgf ord omgner  didominasi
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