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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh Brand Image terhadap Customer Satisfaction
dengan Perceived Service Quality dan Customer Engagement sebagai Variabel Intervening studi
kasus pada Mahasiswa Universitas Islam Malang yang menggunakan aplikasi Grabbike. Populasi
dalam penelitian ini sejumlah 3.869 mahasiswa. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah Purposive Sampling dan diperoleh 98 mahasiswa. Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah penyebaran kuesioner. Hasil Penelitian menunjukkan bahwa brand image tidak
berpengaruh siginifikan terhadap customer satisfaction. Brand image tidak berpengaruh signifikan
terhadap perceived service quality. Brand image berpengaruh signifikan terhadap customer
engagement. Perceived service quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction.
Customer engagement berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Brand image tidak
berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction melalui perceived service quality. Brand
image berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction melalui customer engagement.

Kata kunci: brand image, perceived service quality, customer engagement, customer satisfaction.

Abstract

This research was conducted to test the effect Brand Image to Customer Satisfaction with
Perceived Service Quality and Customer Engagement as a case study Intervening Variable on
Students of the Islamic University of Malang who use the application Grabbike. The population in
this study was 3,869 students. The sampling technique used is Purposive Sampling and obtained
98 students. The data collection method used is the distribution of questionnaires and the method
of analysis is descriptive statistical method, classical assumption test, partial least square,
mediation test, with SmartPLS 3.0 tool. Research results show that brand image no significant
effect on customer satisfaction. Brand image no significant effect on perceived service quality.
Brand image significant effect on customer engagement. Perceived service quality significant
effect on customer satisfaction. Customer engagement significant effect on customer satisfaction.
Brand image no significant effect on customer satisfaction through perceived service quality.
Brand image significant effect on customer satisfaction through customer engagement.

Keywords: brand image, perceived service quality, customer engagement, customer satisfaction
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2 PENDAHULUAN
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1.1 Latar Belakang

REPOSITORY

Teknologi telah berkembang pesat membawa banyak perubahan disegala bidang bisnis

University o

di Indonesia, terutama bisnis tranportasi. Banyak bermunculan perusahaan baru dengan
inovasi baru, bahkan sampai muncul berbagai model bisnis yang berbasis teknologi.
Teknologi bukan lagi sebagai pelengkap bisnis, tetapi sudah menjadi urat nadi sebuah
bisnis. Perkembangan teknologi informasi membuat masyarakat tidak lagi dibatasi oleh
waktu dan tempat. Sekarang informasi dapat mudah diakses kapanpun dan dimanapun. Hal
ini mendukung berkembangnya jaringan teknologi informasi di masyarakat yang sering
disebut internet. Perkembangan teknologi banyak dimanfaatkan oleh perusahaan dengan
mendirikan usaha berbasis online. Salah satu usaha berbasis online yang sedang
berkembang saat ini adalah bisnis jasa transportasi dengan sepeda motor yang biasa disebut

dengan ojek online.

Transportasi online adalah pelayanan jasa transportasi yang berbasis internet dalam
setiap kegiatannya baik itu transaksinya, mulai dari pemesanan, pemantauan jalur,
pembayaran dan penilaian terhadap pelayanan itu sendiri (Adinda,2016). Transportasi
online salah satu bentuk kegiatan lalu lintas dan alat transportasi yang memanfaatkan
perkembangan ilmu pengetahuan (teknologi), dengan perkembangan teknologi saat ini
mempermudah pengguna untuk menggunakan transportasi online dengan cara memesan di
aplikasi tersebut. Tranportasi online sudah tersedia pada smartphone konsumen. Pada

aplikasi juga tersedia seluruh identitas pengemudi secara pasti karena perusahaan
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pengelola telah melakukan proses verivikasi terlebih dahulu sebelum melakukan kerja

sama kemitraan dengan pengemudi sehingga menciptakan rasa aman (Hestanto,2020).

Kemunculan transportasi berbasis online telah memberikan alternatif kepada
konsumen. Transportasi online mampu memberikan layanan yang baik, kemudahan
terjangkau, harga yang murah atau kepastian harga dan kemudahan akses bagi konsumen.
Sehingga kemunculannya telah menghambat pihak transportasi konvensional. Tantangan
dengan menggunakan perkembangan teknologi informasi yang diusung oleh transportasi

online telah berhasil mengubah budaya baru pada sektor usaha transportasi.

Grab merupakan penyedia jasa transportasi berbasis online yang didirikan oleh
Anthony Tan pada tahun pertengahan 2012 di Malaysia yang berkantor di Singapura. Grab
pertama kali dikenal dengan nama (GrabTaxi). Saat ini grab telah berekspansi keseluruh
Asia Tenggara. Di Indonesia Grab mulai diperkenalkan pada awal tahun 2014 secara
bertahap yang dimulai dengan Grabtaxi sebelum menjadi GrabCar dan GrabBike. Hingga
pertengahan 2015, Grab terus berinovasi demi menarik perhatian dan minat beli dari
customer dengan menyediakan berbagai fitur dalam pelayanannya. Saat itu Grab tersedia

di 125 kota di Indonesia, termasuk Kota Malang.

Gambar 1.1
Jasa Transportasi online yang sering digunakan
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Jasa Transportasi Online Paling Sering Digunakan

Grab Gojek Anterin Bonceng Maxim FastGo Lainnya Tidak Pernah

D katadata

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 2020

Hasil survei Asosiasi penyelenggara jasa internet Indonesia (APJII) periode 2019
kuartal 11/2020 mencatat, Grab dan Gojek menjadi layanan aplikasi transportasi online
yang sering dipakai oleh masyarakat. Terdapat 21,3% responden mengaku sering
mengggunakan aplikasi grab untuk berpergian. Sementara itu 19,4% responden mengaku
sering menggunakan aplikasi Gojek saat ingin berpergian. Responden yang memilih
layanan aplikasi transportasi online lainnya seperti Anterin, Bonceng, Maxim dan FastGo
berkisar di rentang 0,1% - 0,3%. Adapun 58,1% responden mengaku tak pernah

menggunakan layanan aplikasi transportasi online.

Grab pertama kali launching di Kota Malang pada awal 2016, dan hanya menawarkan
dua fitur layanannya yaitu GrabCar dan GrabBike. Awalnya Grab hanya memberikan
pelayanan antar jemput customer. Berjalan beberapa bulan Grab mengembangkan jasa
pelayanannya dengan menambahkan fitur seperti GrabFood, GrabExpress, pembayaran

Pulsa/Token. Fokus penelitian ini ditunjukan kepada para customer GrabBike. Di Kota



Malang, sudah ada beberapa competitor Grab, yaitu Gojek dan Maxim. Hal ini tentunya

membuat persaingan dalam industri semakin ketat.
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Fenomena peralihan penggunaan transportasi konvensional ke transportasi berbasis
aplikasi online ini dikota Malang menjadi salah satu pilihan kota yang berpotensi dalam

perkembangan bisnis transportasi, selain dikenal sebagai kota pelajar dan pusat Pendidikan

University o

di Indonesia, Kota Malang juga dikenal dengan pesona alam dan kekayaan budayanya. Di
kota Malang transportasi berbasis online telah berkembang pesat sejak beberapa tahun
terakhir. Dalam hal ini transportasi online tersebut juga menimbulkan dampak positif dan
negatif baik oleh pengguna layanan ataupun pihak penyelenggara angkutan di Kota Malang
yang dirasa kurang memberikan kesetaraan dengan adanya angkutan berbasis online

tersebut.

Para pembisnis transportasi online saling berlomba-lomba untuk memberikan
pelayanan yang terbaik untuk customer, karena customer satisfaction adalah hal yang
sangat penting untuk dikedepankan demi memenangkan persaingan. Secara umum
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspetasi mereka.

(Kotler&Keller, 2016:139).

Brand image yang positif akan membuat customer memiliki persepsi yang positif
juga terhadap perusahaan dan begitu juga sebaliknya. Sehingga perusahaan harus

menawarkan produk atau jasa yang sesuai dengan keinginan customer dan memberikan
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manfaat lebih bagi para customer bukan hanya produk atau jasa saja yang ditawarkan tetapi
juga dari pelayanan yang diberikan. Dengan demikian akan tercipta brand image tersendiri
dalam benak customer karena produk atau jasa tersebut memberikan kepuasan bagi
mereka. Brand image yang positif akan mendorong keputusan customer dalam

mengkonsumsi suatu produk atau jasa.

Sebagaimana yang telah dikemukakan oleh beberapa peneliti terdahulu mengenai
suatu brand dapat berpengaruh terhadap customer satisfaction Menurut penelitian
Nyarmiati (2021), Savitri & Wardana (2018) menguji  masalah  citra  merek dengan
customer satisfaction, hasil penelitian menunjukan bahwa hubungan citra merek dengan
kepuasan customer mempunyai pengaruh positif dan signifikan. Sedangkan menurut
Thomas (2012) brand image dan customer satisfaction tidak signifikan. Berdasarkan uraian
di atas menunjukan bahwa brand image dan customer satisfaction merupakan faktor penting

dalam membangun kepercayaan dan kepuasan terhadap suatu brand.

Salah satu cara untuk meningkatkan customer satisfaction yaitu dengan perceived
service quality. Menurut Irawati & Primadha (2008) Perceived service quality menjadi
sebuah penilaian secara objektif dalam rangka meningkatkan kepercayaan dan layanan
customer. Customer satisfaction menjadi sebuah tuntutan yang dilakukan oleh jasa
transportasi online untuk menjaga reputasi dimata para customernya. Jika sebuah
perusahaan sudah bisa memberikan kualitas dan layanan customer yang diharapkan, maka
kepuasan customer akan meningkat, perusahaan yang ingin menerapkan program customer
satisfaction harus memiliki kualitas yang baik dan layanan yang prima. Kepuasan tercipta
karena pelayanan. Memberikan pelayanan yang baik maka akan mengantarkan customer

kepada kepuasan. Sebagaimana yang telah dikemukakan oleh beberapa peneliti terdahulu



mengenai perceived service quality dapat berpengaruh terhadap customer satisfaction.

Menurut penelitian Badriyah et al., (2022), Suardana, & Samudra, (2019) yang
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menyatakan bahwa perceived service quality berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction. Sedangkan menurut Hendrianto et al., (2018) bahwa perceived service quality

belum dapat membuktikan pengaruh terhadap customer satisfaction.

University o

Sebagaimana yang telah dikemukakan para peneliti terdahulu, untuk mencapai
customer satisfaction bisa melalui customer engagement. Menurut Andi & Darmayanti,
(2016) Customer engagement merupakan suatu bentuk hubungan antara customer dengan
sebuah produk atau jasa. Dengan memiliki engagement yang baik terhadap produk atau
jasa maka customer akan memiliki sebuah rasa pengakuan terhadap produk atau jasa
tersebut, sehingga dapat menciptakan suatu keunggulan kompetitif karena sebuah
keunggulan harus diakui oleh customer agar bisa benar-benar menjadi sebuah keunggulan
Customer Engagement diperlukan untuk menciptakan customer satisfaction sehingga
menjadikan customer tersebut loyal. Dari hasil penelitian, Rakhi Takur, (2018), Rahmawati
& Aji, (2015) yang menyatakan bahwa customer Engagement memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap customer satisfaction.

Customer satisfaction dapat tercapai bila hasil yang dirasakan sesuai dengan
harapan pelanggan. Baik atau tidaknya pelayanan yang diberikan oleh perusahaan,
sangatlah mempengaruhi customer satisfaction. Kualitas pelayanan yang baik dapat
menjadi keunggulan dan kesuksesan bagi perusahaan jasa. Kualitas layanan yang baik
menurut Kasmir (2006:34) adalah bertanggung jawab kepada setiap customer dari awal
hingga akhir, mampu melayani secara cepat dan tepat, mampu berkomunikasi, berusaha

memahami apa yang dibutuhkan oleh customer. Customer yang merasa puas secara tidak
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langsung akan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut, bahkan dapat

memperbaiki citra perusahaan dimata customer. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus
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menjadi fokus perhatian perusahaan karena dapat menciptakan kepuasan customer

(Francis,2011:42).

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, penulis tertarik untuk

University o

mengadakan penelitian pada ojek online grab, terutama membahas seberapa besar
pengaruh brand image, perceived service quality dan customer engagement terhadap
customer satisfaction. Dengan ini penulis mengambil judul “Pengaruh Brand Image
Terhadap Customer Satisfaction Dengan Perceived Service Quality dan Customer
Engagment sebagai Variabel Intervening (Studi kasus Pada Customer Grabbike Di

Kota Malang)”.

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap customer satisfaction pada pengguna
aplikasi Grabbike Mahasiswa Universitas Islam Malang?

2. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Perceived Service Quality Grabbike pada
pengguna aplikasi Grabbike Mahasiswa Universitas Islam Malang?

3. Apakah Brand image berpengaruh terhadap customer engagement Grabbike pada
pengguna aplikasi Grabbike Mahasiswa Universitas Islam Malang?

4. Apakah Perceived Service Quality berpengaruh terhadap customer satisfaction pada

pengguna aplikasi Grabbike Mahasiswa Universitas Islam Malang?
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5. Apakah customer engagement berpengaruh terhadap customer satisfaction pada
pengguna aplikasi Grabbike Mahasiswa Universitas Islam Malang?

6. Apakah brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction melalui perceived

f Islam Malang
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service quality pada pengguna aplikasi Grabbike Mahasiswa Universitas Islam

Malang?

University o

7. Apakah brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction melalui customer

engagement pada pengguna aplikasi Grabbike Mahasiswa Universitas Islam Malang?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Mengetahui pengaruh Brand image terhadap customer satisfaction Grabbike.
2. Mengetahui pengaruh Brand Image perceived service quality Grabbike.
3. Mengetahui Brand image terhadap Customer engagement Grabbike.
4. Mengetahui Perceived Service Quality berpengaruh terhadap customer
satisfaction
5. Mengetahui customer engagement berpengaruh terhadap customer satisfaction
6. Mengetahui brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction melalui
perceived service quality
7. Mengetahui brand image berpengaruh terhadap customer satisfaction melalui

customer engagement.
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1.3.2 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat:
a. Bagi perusahaan jasa transportasi Grab
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi masukan bagi pihak pengelola jasa
dalam menetapkan Kkebijakan-kebijakan yang berkaitan dengan kepuasan
customer terutama yang berkaitan dengan brand image, perceived service
quality dan customer engagement.
b. Bagi akademisi
Penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi bagi pihak-pihak yang
akan melakukan penelitian lebih lanjut tentang masalah kepuasan customer.
c. Bagi Institusi
Penelitian ini diharapkan bisa menambah wawasan dalam mengetahui
kompleksitas permasalahan yang terjadi dibidang ilmu suatu merek,
perceived service quality, customer engagement terhadap customer

satisfaction jasa transportasi GrabBike di Universitas Islam Malang.

<
=
24
Z
>
—
=
©
-
o
(&)
=
©
L
©




f Islam Malang

REPOSITORY

University o

<
=
24
Z
>
—
=
©
-
o
(&)
=
©
L
©

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

1 Simpulan
Dalam pembahasan ini yang mempunyai tujuan mencari hubungan antara brand image

berpengaruh terhadap customer satisfaction melalui perceived service quality dan customer
engagement pada aplikasi Grabbike yang digunakan oleh Mahasisswa Universitas Islam Malang
menghasilkan beberapa poin yaitu:

1. Ditemukan tidak ada pengaruh pada variabel brand image terhadap customer satisfaction
pada aplikasi Grabbike yang digunakan oleh Mahasisswa Universitas Islam Malang.

2. Ditemukan tidak ada pengaruh variabel brand image terhadap perceived service quality
pada aplikasi Grabbike yang digunakan oleh Mahasisswa Universitas Islam Malang.

3. Ditemukan pengaruh pada variabel brand image terhadap customer engagement pada
aplikasi Grabbike yang digunakan oleh Mahasisswa Universitas Islam Malang.

4. Ditemukan pengaruh variabel perceived service quality terhadap customer satisfaction
pada aplikasi Grabbike yang digunakan oleh Mahasisswa Universitas Islam Malang.

5. Ditemukan pengaruh variabel customer engagement terhadap customer satisfaction pada
aplikasi Grabbike yang digunakan oleh Mahasisswa Universitas Islam Malang.

6. Ditemukan tidak ada pengaruh pada variabel brand image terhadap customer satisfaction
melalui perceived service quality pada aplikasi Grabbike yang digunakan oleh Mahasiswa
Universitas Islam Malang.

7. Ditemukan pengaruh variabel brand image terhadap customer satisfaction melalui
customer engagement pada aplikasi Grabbike yang digunakan oleh Mahasiswa Universitas

Islam Malang.
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2 Keterbatasan penelitian

Pada penelitian ini penulis mempunyai kerbatasan yaitu:

1. penelitian ini hanya terbatas di Universitas Islam Malang yang menimbulkan populasi
terbatas.

2. Responden dalam penelitian ini bervariasi yaitu Mahasiswa Universitas Islam Malang dari
semua Jurusan.

3. Variabel yang digunakan seperti customer engagement hanya beberapa penelitian

terdahulu yang menggunakannya, sehingga variabel tersebut tidak dibahas secara detail.

5.2 Saran
Berdsasarkan penelitian yang telah dijelaskan, serta mengingat adanya keterbatasan

dalam penelitian ini, maka penulis memberikan beberapa saran yang ingin disampaikan
sehingga menjadi pertimbangan untuk penelitian selanjutnya:

1. Penelitian ini dapat dilakukan Kembali dengan objek penelitian yang berbeda serta dengan
item kuesioner yang berbeda.

2. Bagi peneliti selanjutnya dapat dijadikan rujukan kemudian bisa dikembangkan secara luas
dan hendaknya peneliti memperbanyak literatur sebagai bahan analisis agar hasil analisis
data lebih berkualitas.

3. Menambahkan objek penelitian tidak hanya di Universitas Islam Malang tetapi bisa di Kota

Malang.
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