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ABSTRAK 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk memperoleh bukti secara empiris 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi Persepsi Harga dan Pengalaman 

Pelanggan terhadap Niat Menggunakan Ulang 4 bulan terakhir. Teknik pemilihan 

sample menggunakan metode probability sampling dan data yang dihasilkan 

berdasarkan dari 200 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Persepsi 

Harga dan Pengalaman Pelanggan berpengaruh secara signifikan dan positif 

terhadap Niat Menggunakan Ulang. Implikasi dari penelitian ini adalah 

menyediakan informasi bagi para pembaca agar mendapatkan data untuk 

melakukan penggunaan Ulang Grab.  

Kata kunci : Persepsi Harga, Pengalaman Pelanggan, dan Niat Menggunakan  

Ulang. 

 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to obtain empirical evidence regarding the factors 

that influence PercievedPrice and Customer Experience on Reuse Intention in the 

last 4 months. The sample selection technique used the probability sampling method 

and the data generated was based on 200 respondents. The results of this study 

indicate that Perceived Price and Customer Experience have a significant and 

positive effect on Reuse Intention. The implication of this study is to provide 

information for readers to obtain data to reuse Grab.  

Keywords: Percived Price, Customer Experience, and Repurchase Intention. 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

Motto: 

Apapun yang terjadi tidak ada yang benar maupun salah, semua tergantung sudut 

pandang dan kepentingan dari masing – masing sudut pandang tersebut. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang 

Dalam beberapa abad terakhir, transportasi telah menjadi salah satu kunci 

penggerak ekonomi dunia. Sistem transportasi memiliki dampak yang signifikan 

terhadap keberlanjutan ekonomi, kualitas lingkungan, serta peningkatan kualitas 

hidup yang dapat diterima secara sosial di suatu wilayah (Kaszczyszyn & Sypion-

Dutkowska, 2019). Transportasi merupakan komponen penting dalam sistem 

kehidupan, pemerintahan, dan sistem sosial. Perkembangan teknologi dan ilmu 

pengetahuan turut memberikan kontribusi bagi dunia transportasi, dengan 

munculnya transportasi daring. Berdasarkan hasil riset yang dilakukan oleh Google 

dan tamasek internet economics, ekonomi internet di kawasan Asia Tenggara 

menunjukkan tren peningkatan, pada tahun 2015 ekonomi internet dari transportasi 

daring mencapai US$ 3 miliar dan pada tahun 2018 ekonomi internet dari 

transportasi daring meningkat sebesar US$ 8 miliar. Diperkirakan ekonomi internet 

dari transportasi daring akan terus meningkat hingga tahun 2025 menjadi US$ 29 

miliar (Aqsa et al, 2022). 

Kehadiran aplikasi transportasi online di Indonesia menurut Menteri Komunikasi 

dan Informatika Rudiantara membawa dampak positif terhadap perekonomian 

nasional. Rudiantara menyontohkan aplikasi GO-JEK yang memiliki kontribusi 

terhadap penyediaan lapangan kerja. Salah satu aplikasi ojek online, khususnya 

gojek ini sampai tahun 2018 telah memberikan kontribusi bagi Indonesia sekitar Rp 

44 Triliun hanya dalam waktu 4 sampai 5 tahun (kominfo.go, 2019). Dilansir oleh 

laman resmi universitas indonesia, (2021) dari hasil risetnya, ekosistem Gojek dan 

GoTo Financial memberikan kontribusi hingga Rp249 triliun atau setara 1,6% PDB 

Indonesia 2020. 

Berdasarkan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

periode 2019-kuartal II/2020 mencatat, Grab dan Gojek menjadi layanan aplikasi 

transportasi online yang paling sering digunakan oleh masyarakat. Terdapat 21,3% 
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responden yang mengaku sering menggunakan aplikasi Grab untuk bepergian 

(katadata,2020). Kemudian, berdasarkan hasil survei yang dilakukan goodstats 

tahun 2023, layanan ojek online pilihan masyarakat Indonesia paling banyak yaitu 

Gojek sebesar 54,4%. Kemudian Grab sebesar 29,9% dan maxim sebesar 12,3%. 

 

Gambar 1.1 Layanan Ojek Online Pilihan Masyarakat Indonesia 

Sumberhttps://goodstats.id/infographic/layanan-ojek-online-pilihan-masyarakat-indonesia-jbPbU 

Grab merupakan perusahaan rintisan yang bergerak di bidang jasa transportasi 

daring. Grab didirikan oleh Anthony Tan di Kuala Lumpur, Malaysia pada tahun 

2012. Pada tahun 2015 Grab resmi berekspansi ke pasar Indonesia dengan nama 

unit usaha PT Grab Teknologi Indonesia. Sejak saat itu Grab telah menawarkan 

layanannya dan bertransformasi menjadi salah satu platform layanan on-demand 

terbesar di Indonesia (Grab. One App All Can, t.t.). Seiring berjalannya waktu, 

Grab mengalami penurunan pada pangsa pasarnya. Berdasarkan data topbrand 
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index,  Grab mengalami penurunan pada pangsa pasarnya dari 43.5% pada tahun 

2020 menjadi 32.6% pada tahun 2024. Meskipun Grab telah menjadi salah satu 

pemain teratas di pasar jasa transportasi online dengan posisi kedua setelah Gojek 

(62%). 

 

Gambar 1.2 Sumber WWW.topbrand-award.com 

Berdasarkan fenomena diatas, penting untuk mengkaji niat menggunakan ulang 

grab, khsusunya di FEB UNTAR untuk mengetahui pola konsumen agar penyedia 

layanan transportasi online grab dapat bersaing.  

 

Niat menggunakan ulang merupakan keputusan individu setelah memberikan 

penilaian dari pembelian sebelumnya dan memiliki niat untuk menggunakan 

kembali (Ali, 2019). Niat menggunakan ulang dikatakan sebagai keputusan atau 

penilaian individu dalam hal membeli kembali layanan dari perusahaan yang sama 

dengan mempertimbangkan situasinya saat ini dan kemungkinan keadaan di masa 

depan. Seorang individu yang melihat bahwa suatu produk atau layanan cukup 

layak, mereka akan lebih mungkin untuk membeli produk atau layanan yang sama 

persis lagi di masa mendatang. Selain itu, Niat menggunakan ulang juga dapat 

digunakan sebagai proxy untuk perilaku pembelian dan sebagai indikator loyalitas 

pelanggan (Cuong, 2023). Memiliki produk atau jasa yang menarik minat beli 
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kembali pelanggan merupakan target setiap perusahaan karena dengan adanya 

kegiatan pembelian kembali akan memperoleh penjualan dan keuntungan 

perusahaan (Khoa et al, 2020). Oleh karena itu, berdasarkan fenomena diatas niat 

beli ulang konsumen Grab menjadi urgensi dalam penelitian ini. Penting bagi Grab 

untuk memahami faktor-faktor yang dapat mempengaruhi minat beli ulang. 

Penelitian ini akan mengkaji faktor persepsi harga dan pengalaman pelanggan 

sebagai fokus penelitian ini. 

Dalam menciptakan niat beli ulang konsumen dapat dilakukan dengan membangun 

persepsi harga yang baik dalam benak konsumen. Harga merupakan salah satu 

faktor penentu dalam menentukan keputusan pembelian suatu produk atau jasa. 

Kesesuaian harga dan kualitas yang ditawarkan perlu menjadi perhatian demi 

terciptanya citra yang baik (Sandy & Aquinia, 2022). Harga merupakan faktor 

penting dalam penjualan. Banyak perusahaan yang bangkrut karena penetapan 

harga yang tidak sesuai. Harga yang ditetapkan harus sesuai dengan kemampuan 

ekonomi konsumen, agar konsumen dapat membeli barang tersebut, sedangkan 

bagi konsumen harga menjadi pertimbangan dalam mengambil keputusan 

pembelian karena harga suatu produk mempengaruhi persepsi konsumen terhadap 

produk tersebut (Rangian, Wenas & Lintong, 2022). Berdasarkan penelitian 

Prasetyo & Wibowo (2023) menunjukkan persepsi harga berpengaruh secara 

parsial dan signifikan terhadap niat beli ulang. Namun penelitian AN Safitri (2020) 

menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh negatif terhadap minat beli 

kembali. 

Menurut Zare dan Mahmoudi (2020) pengalaman pelanggan merupakan hasil 

persepsi emosional atau rasional yang dikumpulkan oleh pelanggan selama 

interaksi langsung maupun tidak langsung dalam suatu organisasi. Pengalaman 

pelanggan dapat diterapkan dalam pemasaran dan berbeda dengan konsep 

pemasaran tradisional (Vebiana, 2018). Pengalaman ini dapat berperan penting 

dalam mengambil persepsi pelanggan. Secara umum, pengalaman berbelanja 

pelanggan memberikan hasil yang sangat positif, misalnya pelanggan dengan 

pengalaman yang menyenangkan akan membeli produk secara berulang dan 

merekomendasikannya kepada teman dan keluarga. Berdasarkan penelitian Afifah 
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dan Abrian (2021) pengalaman pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap 

niat beli ulang. Namun penelitian FCP Sari (2023) menunujukkan pengalaman 

pelanggan tidak berpengaruh terhadap niat beli ulang. 

Inkonsistensi pada penelitian terdahulu menjadikan penelitian ini menjadi penting 

sebagai celah peneliti dalam mengisi gap penelitian. Sehingga penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi harga dan pengalaman pelanggan 

terhadap niat menggunakan ulang. Subjek penelitian ini adalah mahasiswa FEB 

UNTAR yang menggunakan Grab sebagai kebaruan dalam penelitian. Sehingga 

hadirnya penelitian ini menjadi penting untuk mengisi celah penelitian sebelumnya. 

Oleh karena itu penelitian ini diberi judul, “Pengaruh Persepsi Harga Dan 

Pengalaman Pelanggan Terhadap Niat Menggunakan Ulang: Studi Kasus 

Pengguna Grab Di FEB UNTAR” 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1) Berdasarkan data yang diperoleh Goodstats, layanan ojek online Grab 

(29,9%) menjadi urutan kedua setelah Gojek (54,4%). 

2) Pangsa Pasar Grab turun secara signifikan setiap tahunnya dari 43.5% pada 

tahun 2020 menjadi 31.6% di tahun 2024. 

3) Pelanggan grab memiliki niat beli ulang yang rendah. 

 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, penulis menetapkan 

masalah agar ruang lingkup penelitian ini memiliki batasan yang jelas. Adapun 

batasan masalah yang dibuat adalah untuk menganalisis: 

1) Pengaruh persepsi harga terhadap niat menggunakan ulang: studi kasus 

pengguna Grab di FEB UNTAR 

2) Pengaruh pengalaman pelanggan terhadap niat menggunakan ulang: studi 

kasus pengguna Grab di FEB UNTAR 
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4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1) Apakah terdapat pengaruh yang siginifikan antara persepsi harga terhadap 

niat menggunakan ulang pengguna Grab di FEB UNTAR? 

2) Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara pengalaman pelanggan 

terhadap niat menggunakan ulang pengguna Grab di FEB UNTAR? 

 

5. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1) Menganalisis pengaruh yang siginifikan antara persepsi terhadap niat 

menggunakan ulang Grab di FEB UNTAR. 

2) Menganalisis pengaruh yang signifikan antara pengalaman pelanggan 

terhadap niat menggunakan ulang Grab di FEB UNTAR. 

 

 

 

6. Manfaat Penelitian 

Manfaat dalam penelitian ini adalah: 

a. Manfaat Teoritik 

 Untuk memperoleh bukti-bukti data empiris tentang pengaruh persepsi 

harga dan pengalaman pelanggan terhadap niat menggunakan ulang Grab di FEB 

UNTAR yang akan bermanfaat untuk megembangkan ilmu pengetahuan, dan 

akademis mahasiswa di dalam bidang manajemen bisnis. 

b. Kegunaan Manajerial 

 Penelitian ini dapat menjadi sebuah bahan informasi dan sebagai referensi 

tambahan yang berkaitan dengan variabel di dalam penelitian yaitu pengaruh 

persepsi harga dan pengalaman pelanggan terhadap niat menggunakan ulang Grab 

di FEB UNTAR. 
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