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Ringkasan 

 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1) apakah kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian ojek online Grabbike di Kota Surabaya? 

(2) apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian ojek online 

Grabbike di Kota Surabaya? (3) apakah presepsi harga berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian ojek online Grabbike di Kota Surabaya? Dan (4) manakah 

variabel yangdominan diantara ketiganya. 

 

Penelitian dengan metode deskripstif. Dimana tujuan dari penelitian 

bertujuan agar dapar memperlihatkan tentang hal-hal yang berhubungan dengan 

suatu fenomena yang di selidiki. Terdapat 100 responden di Kota Surabaya. Uji 

analisis regresi menggunakan Uji F dan Uji t . Hasil dari pengujian ini menunjukkan 

bahwa: terdapat pengaruh yang signifikan secara bersama-sama dari variabel 

kualitas peleyanan, citra merek, presepsi harga terhadap keputusan pembelian ; 

kualitas pelayanan, citra merek tidak memiliki pengaruh sugnifikan, presepsi harga 

mempunyai pengaruh signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian ojek 

online Grabbike di Kota Surabaya. 

 

Pendahuluan 

Transportasi adalah hal penting dalam masyarakat dalam bersosialisasi, 

karena transportasi mendukung mobilitas dari manusia. Ojek adalah salah satu mode 

transportasi alternatif banyak di seluruh kota. Kehadiran ojek yang setiap tahun 

meningkat sangat signifikan dalam beberapa tahun ini telah mengkhawatirkan. 

Meskipun ojek telah dilarang tak membuat ojek semakin hilang malah tumbuh 

semakin pesat dan sangat digemari masyarakat terutama untuk menembus 

kemacetan di kota besar. 

Kualitas pelayanan yang memuaskan pelanggan akan berdampak terjadinya 

pembelian terus-menerus yang berarti akan terjadi peningkatan penjualan. Citra 

merek merupakan keseluruhan cara pandang terhadap produk atau merek yang 

terbentuk dari informasi dan pengalaman sebelumnya terhadap produk atau merek. 

Harga merupakan variabel yang sangat penting dalam menciptakan keputusan 



pembelian, memilih ketiga varibael tersebut dalam pengaruhnya terhadap keputusan 

pembelian. 

 

 

Teori Pemasaran 

Pengertian pemasaran merupakan proses di mana perusahaan menciptakan 

nilai bagi konsumen dan membangun hubungan yang baik antara pelanggan dengan 

tujuan untuk menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. Menurut Kotler & 

Amstrong (2012) Pemasaran merupakan sebuah proses manajerial dengan 

memenuhi keinginan dan kebutuhan orang-orang melalui penciptaan atau pertukaran 

produk-produk yang ditawarkan kepada konsumen 

Maka pemasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi 

masyarakat dimana nilai tersebut untuk mendapatkan konsumen semaksimal 

mungkin dan menjaga kesetiaan pelanggan dengan berharap akan melakukan 

pembelian kembali.  

Kualitas Pelayanan 

  Kualitas menurut Fandy Tjiptono (2011) adalah kondisi yang berubah-ubah 

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang 

memenuhi dan melebihi harapan. Disimpulkan bahwa layanan adalah aktifitas atau 

tindakan antara pihak pemberi dan pihak penerima layanan yang ditawarkan oleh 

pihak pemberi secara tidak berwujud. Maka baik tidaknya kualitas pelayanan 

terhantung pada kemampuan perusahaan. 

 

Citra Merek 

Citra merek (brand image) merupakan representasi dari semua persepsi 

terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman sebelumnya terhadap 

merek itu. Maka dapat disimpulkan bahwa citra merek adalah hasil dari informasi 

dan pengalaman sebelumnya dari sebuah produk yang memiliki nilai serta 

mengakibatkan  manfaat rasa dan fungsi yang didapatkan. 

Teori Presepsi Harga 

Xia et al dalam Lee dan Lawson-Body (2011:532) mengemukakan persepsi 

harga merupakan adalah penilaian konsumen dan bentuk emosional  tentang apakah 

harga yang diberikan oleh penjual dan harga yang dibandingkan dengan pihak lain 

masuk diakal, dapat diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa persepsi harga 



merupakan faktor psikologis dari berbagai segi yang mempunyai pengaruh yang 

penting dalam reaksi pelanggan kepada harga. 

Keputusan Pembelian 

Schiffman dan Kanuk (2007) mendefinisikan keputusan pembelian yaitu pemilihan 

dari dua atau lebih alternatif pilihan keputusan pembelian. Maka keputusan 

pembelian merupakan proses membuat keputusan pembelian terhadap sebuah 

produk barang/jasa dari beberapa alternatif pilihan yang tersedia, dimana 

pengambilan keputusan telah berdasarkan informasi dan kebutuhan yang telah 

diidentifikasikan 

Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

Hipotesis 

Dari 

penjabara

n teori dan penelitian terdahulu maka dapat disusun hopotesis sebagai berikut : 

H1 : Diduga kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian 

ojek online grabbike di Kota Surabaya 

H2 : Diduga citra merek memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian ojek 

online grabbike di Kota Surabaya 

H3 : Diduga presepsi harga memiliki pengaruh terhapad keputusan pembelian ojek 

online grabbike di Kota Surabaya. 

H4 : Diduga presepsi harga berpengaruh pengaruh paling dominan diantara 

pengaruh kualitas, citra merek, dan presepsi harga terhadap keputusan pembelian 

grabbike di Kota Surabaya. 

Teknik Pengambilan Data 



Pada penelitian masyarakat yang menggunakan ojek online Grabbike tidak 

diketahui dengan pasti sehingga untuk menghitung jumlah sampel minimum 

menggunakan formula Arikunto untuk populasi yang tidak diketahui. 

n = Z
2
 x P(1-P) 

 d
2 

Keterangan : 

n = Jumlah Responden 

z = nilai z pada kepercayaan 95% = 1,96 

p = maksimal estimasi = 0,5 

d = alpha (0.10) atau sampling error 10% 

Berdasarkan hitungan tersebut maka n yang didapatkan adalah 96,04 = 100 

orang sehingga pada penelitian ini setidaknya penelitian harus mengambil sampel 

dari sekurang-kurangnya 100 orang. 

Definisi Variabel dan Operasional 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Indikator Kualitas Pelayanan menurut  Lupiyoadi (2014) kualitas layanan dilebur 

menjadi lima dimensi dari service quality yang dikenal sebagai SERVQUAL yaitu: 

Bentuk fisik (tangible),keandalan (reliability), ketanggapan 

(responsiveness),jaminan dan kepastian (assurance), empati (empathy) 

Citra Merek (X2)   

Dimensi atau indikator dari variabel citra merek perusahaan, menurut Keller 

(2003) tersebut, yang dikembangkan menjadi 5 dimensi sebagai berikut : 

Profesionalisme, modern, concern/perhatian, popular.  

Presepsi Harga (X3)  

Dari beberapa teori maka untuk mengukur harga dalam penelitian ini 

penulis menggunakan indikator : Tingkat harga, potongan harga, kesesuaian harga, 

syarat pembayaran. 

Keputusan Pembelian (Y) 

Tahap proses pembelian konsumen menurut Kotler & Armstrong (2001:222) 

dan Suryani (2008:11) adalah sebagai berikut: Pengenalan Kebutuhan, pencarian 

informasi, evaluasi berbagai alternatif, keputusan mengenai pemilihan jumlah 

pembelian 



Teknis Analisis Data 

Melakukan uji instrument dengan : 

a. Uji validitas dengan ketentuan signifikansi r hitung > r tabel maka item variabel 

dinyatakan valid (Santoso, 2009 : 272). 

b. Uji Reliabilitas dengan melihat cronbach alpha. Yaitu ketika variabel dapat 

dinyatakan reliable ketika memberikan nilai α > 0,60 dan nilai α < 0,60 

dinyatakan tidak reliabel  (Ghozali, 2007 : 24) 

Uji Hipotesis  

1. Uji F ini digunakan untuk menbuktikan hipotesis , yaitu untuk membuktikan 

apakah benar variabel independent mempengaruhi variabel dependen secara 

keseluruhan dan bersama-sama (Sugiyono, 2009). 

2. Uji t yaitu menbuktikan  nilai signifikasi  dari pengaruh variabel 

independent secara individu terhadap variabel dependen dengan menentukan 

hipotesis nol dan hipotesis alternatif.   

Analisis dan Pembahasan 

A. Keputusan Pelayanan 

Tabel : 1 

Validitas Kualitas Pelayanan 

Correlations 

 KPL1 

KPL

2 

KPL

3 

KPL

4 

KPL

5 

KPL

6 

KPL

7 Kualitas 

KPL1 Pearson 

Correlation 

1 ,533
*

*
 

,481
*

*
 

-,014 ,053 -,117 ,239 ,446
*
 

KPL2 Pearson 

Correlation 

,533
**

 1 ,406
*
 ,029 ,106 ,133 ,066 ,470

**
 

KPL3 Pearson 

Correlation 

,481
**

 ,406
*
 1 -,180 ,219 ,258 ,436

*
 ,609

**
 

KPL4 Pearson 

Correlation 

-,014 ,029 -,180 1 ,399
*
 ,095 ,334 ,314 

KPL5 Pearson 

Correlation 

,053 ,106 ,219 ,399
*
 1 ,589

*

*
 

,422
*
 ,652

**
 

KPL6 Pearson 

Correlation 

-,117 ,133 ,258 ,095 ,589
*

*
 

1 ,416
*
 ,626

**
 



KPL7 Pearson 

Correlation 

,239 ,066 ,436
*
 ,334 ,422

*
 ,416

*
 1 ,704

**
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

     Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018 

B. Citra Merek 

Tabel: 2 

Validitas Citra Merek 

Correlations 

 CMR1 

CMR

2 

CMR

3 

CMR

4 

CMR

5 

CitraMere

k 

CMR1 Pearson 

Correlation 

1 ,539
**

 ,605
**

 ,423
*
 ,556

**
 ,739

**
 

CMR2 Pearson 

Correlation 

,539
**

 1 ,427
*
 ,295 ,301 ,511

**
 

CMR3 Pearson 

Correlation 

,605
**

 ,427
*
 1 ,361 ,444

*
 ,690

**
 

CMR4 Pearson 

Correlation 

,423
*
 ,295 ,361 1 ,605

**
 ,740

**
 

CMR5 Pearson 

Correlation 

,556
**

 ,301 ,444
*
 ,605

**
 1 ,771

**
 

CitraMere

k 

Pearson 

Correlation 

,739
**

 ,511
**

 ,690
**

 ,740
**

 ,771
**

 1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018 

C. Presepsi Harga 

Tabel : 3 

Validitas Presepsi Harga 

Correlations 

 PHG1 PHG2 PHG3 PHG4 PHG5 PHG6 PHG7 Presepsi 

PHG1 Pearson Correlation 1 ,757
**

 ,557
**

 ,225 ,139 ,292 ,400
*
 ,607

**
 

PHG2 Pearson Correlation ,757
**

 1 ,515
**

 ,102 -,059 ,420
*
 ,208 ,577

**
 

PHG3 Pearson Correlation ,557
**

 ,515
**

 1 ,031 ,143 ,459
*
 ,314 ,570

**
 

PHG4 Pearson Correlation ,225 ,102 ,031 1 ,508
**

 ,184 ,249 ,504
**

 

PHG5 Pearson Correlation ,139 -,059 ,143 ,508
**

 1 ,270 ,275 ,533
**

 



Sumber:SPSS Data Primer Penelitin 2018 

D. Keputusan Pembelian 

Tabel : 4 

Validitas Keputusan Pembelian 

 

Correlations 

 KPB1 KPB2 KPB3 KPB4 KPB5 Keputusan 

KPB1 Pearson 

Correlation 

1 ,109 -,004 ,222 -,033 ,262 

KPB2 Pearson 

Correlation 

,109 1 ,567
**

 ,276 ,296 ,731
**

 

KPB3 Pearson 

Correlation 

-,004 ,567
**

 1 ,268 ,293 ,678
**

 

KPB4 Pearson 

Correlation 

,222 ,276 ,268 1 ,053 ,638
**

 

KPB5 Pearson 

Correlation 

-,033 ,296 ,293 ,053 1 ,405
*
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

    Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018 

Uji Reabilitas 

Uji ini digunakan dengan membandingkan angka cronbach alpha dengan 

nilai alpha minimum  adalah 0,6. Artinya jika angka cronbach yang dihasilkan lebih 

besar dari nilai alpha 0,6 maka dapat disimpulkan bahwa angket atau kuisioner 

tersebut reliabel. Hasil uji reabilitas variabel-variabel sebagai berikut: 

Tabel: 5 

Scale All Variabel 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

PHG6 Pearson Correlation ,292 ,420
*
 ,459

*
 ,184 ,270 1 ,183 ,545

**
 

PHG7 Pearson Correlation ,400
*
 ,208 ,314 ,249 ,275 ,183 1 ,456

*
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 



Total 30 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

    Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018 

A. Kualitas Pelayanan 

     Tabel: 6 

 Uji Reabilitas Kualitas Pelayanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,736 8 

   Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018 

B. Citra Merek 

 

Tabel: 7 

Uji Reabilitas Citra Merek 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,705 8 

   Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018 

C. Presepsi Harga 

 

     Tabel: 8 

      Uji Reabilitas Prespsi Harga 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,772 6 

   Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018 

Pengujian Hipotesis 

A. Persamaan Regresi 



Analisis Regresi memepelajari bentuk hubungan antara satu atau lebih 

perubah/variabel bebas dan variable tak bebas. 

Ykpbl= a+b1kp+b2cm+b3ph+c 

B. Uji F (F test)   

Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara serentak variable kualitas 

pelayanan, citra merek, presepsi harga  (Independent) terhadap keputusan pembelian 

Grabbike di Kota Surabaya (dependent).  

       Tabel: 9 

       Hasil F hitung  

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 206,364 3 68,788 12,389 ,000
b
 

Residual 533,026 96 5,552   

Total 739,390 99    

a. Dependent Variable: Keputusan 

b. Predictors: (Constant), Presepsi, Kualitas, CitraMerek 

Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018  

Dari uji ANOVA atau F Test didapat F hitung sebesar 12.389 dengan 

signifikan 0,000. Sehingga probabilitas (0,000) lebih kecil dibanding taraf signifikan 

sebesar 0,05 maka dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan, citra merek, dan 

presepsi harga mempunyai pengaruh secara bersama-sama yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian ojek online Grabbike di Kota Surabaya. 

C.  Uji t (t test)  

Tabe: 10 

Hasil t hitung 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,756 2,483  1,915 ,058 



Kualitas ,283 ,085 ,319 3,320 ,001 

CitraMerek ,118 ,091 ,130 1,303 ,196 

Presepsi ,177 ,084 ,223 2,108 ,038 

a. Dependent Variable: Keputusan pembelian 

Ykpbl= a+b1kp+b2cm+b3ph+e 

Ykpbl=4,756+0.283kp+0,118cm+0,177ph + e 

Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018  

Dari hasil pengolahan data SPSS 20.00, diperoleh nilai p value sebesar 

0.001 < 0.05 maka variabel independent X1 (Kualitas Pelayanan) secara 

individual/parsial berpengaruh secara positif terhadap Y (Keputusan pembelian). 

Dari hasil pengolahan data SPSS 20.00, diperoleh nilai p value 0.196 > 0.05 maka 

variabel independent X2 (Citra merek) secara individual/parsial  berpengaruh secara 

positif terhadap Y (keputusan pembelian). Dari hasil pengolahan data SPSS 20.00, 

diperoleh nilai p value 0.038 < 0.05 maka variabel independent X3 (presepsi harga) 

secara individual/parsial berpengaruh secara positif terhadap Y (keputusan 

pembelian). 

Koefisien Determinasi 

Tabel: 11 

Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,528
a
 ,279 ,257 2,35634 

a. Predictors: (Constant), Presepsi, Kualitas, CitraMerek 

  Sumber: SPSS Data Primer Penelitian 2018  

Dari hasil model summary, diketahui nilai koefisen determinasi (R Square) 

sebesar 0,279 (nila 0,279 adalah kuadrat dari koefisien relasi atau R, yaitu 0,528 x 

0,528 = 0,279). Nilai angka koefisien determinasi (R Square) 0,279 sama dengan 

27%. Sedangkan sisanya (100%-27,9% = 72,1%) dipengaruhi oleh variabel lain di 

luar regresi ini. Nilai pengaruh variabel lain ini sering disebut error (e). Artinya 

bahwa variebel kualitas pelayanan, citra merek, dan presepsi harga memiliki 

kontribursi sebanyak 27,9% terhadap keputusan pembelian Grabbike di Kora 

Surabaya. Variabel lain yang mempengaruhi adalah promosi, kemusahan 



penggunaan aplikasi Grab yang menyediakan fitur ruang obrolan dengan pengemudi 

serta sistem pembayaran yang bisa menggunakan kartu kredit dan monlie wallet 

(GrabPay). 

Kesimpulan Dan Saran 

Simpulan 

Transportasi ojek online menjadi hal yang mendukung mobilitas masyarakat 

modern, dan dalam ojek online Grabbike pengguna menggunakan tiga pertimbangan 

yaitu kualitas pelayana, citra merek, dan presepsi harga. Masing-masing tiga 

variabel tersebut memiliki pertimbangan yang berbeda sehingga . 

1. Berdasarkan analisis regresi linier berganda hasil menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayana, citra merek, presepsi harga mempunya pengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian ojek online Grabbike di Kota Surabaya 

2. Berdasarkan uji t hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kualitas 

pelayanan, citra merek, presepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan pembelian jasa ojek online Grabbike di Kota Surabaya. 

3. Berdasarkan uji F menunjukkan bahwa secara simultan variabel kualitas 

pelayanan, citra merek, presepsi harga memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

4. Analisis determinasi menunjukkan bahwa kontribusi variabel kualitas pelayanan, 

citra merek, presepsi harga terhadap keputusan pembelian ojek online Grabbike 

di Kota Surabaya sebesar 27,9% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain antara 

lain adalah promosi, sistem pembayaran ,tersedianya informasi nomor polisi 

armada di aplikasi Grabbike dan ruang obrolan antar pengemudi dan pengguna.  

Saran 

1. Ojek online Grabbike dapat mempertahankan kualitas pelayanan terutama pada 

dimensi ketanggapan (responsivness) karena banyak pengguna melakukan 

pembelian Grabbike dikarenakan hal tersebut. 

2. Ojek online Grabbike dapat meningkatkan citra merek terutama pada dimensi 

profesionalisme karena banyak pengguna grabbike tingkat profesionalisme Grab 

belum maksimal dalam melakukan bisnis tranportasi ojek online. 

3. Ojek online sebagai penelitian untuk menambahkan jumlah sampel karena dengan 

100 sampel dari populasi tidak diketahui maka belum bisa memberikan hasil yang 

maksimal dalam penelitian ini. 



4. Ojek online sebagai penelitian untuk menggunakan teknik sampling yang lebih 

baik, karena pengguna Grabbike yang dari berbagai kalangan maka akan membuat 

data semakin bervariasi hasilnya. 

5. Untuk meningkatkan keputusan pembelian maka peningkatan promosi, sistem 

pembayaran, penyediaan informasi armada, hingga peningkatkan kualitas dan 

layanan dalam aplikasi akan mempu menjadikan Grabbike menjadi pilihan utama 

dalam transportasi ojek online. 
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