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Abstrak 

Pengaruh kualitas layanan Grab terhadap loyalitas konsumen pada mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas 

Mulawarman. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif kausal. Populasi penelitian 

adalah mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman angkatan 2022–2025 dengan jumlah sampel 76 responden 

yang ditentukan menggunakan teknik probability sampling melalui metode sampel jenuh. Data dikumpulkan melalui kuesioner 

dan dianalisis menggunakan uji asumsi klasik, regresi linier sederhana, uji hipotesis, serta koefisien determinasi (R²) dengan 

bantuan SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji t yang memperoleh nilai t hitung sebesar 6,211 lebih besar dari t tabel 

1,665 dengan nilai signifikansi 0,000< 0,05, sehingga hipotesis alternatif diterima. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 

0,343 menunjukkan bahwa kualitas layanan memberikan kontribusi sebesar 34,3% terhadap loyalitas konsumen, sedangkan 

65,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Indikator empati memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 3,39, yang 

menunjukkan bahwa perhatian dan kepedulian terhadap pelanggan menjadi aspek kualitas layanan yang paling dirasakan 

responden. Semakin baik kualitas layanan yang diberikan Grab, semakin tinggi loyalitas konsumen pada mahasiswa 

Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Grab, Loyalitas Konsumen 

 

1. Latar Belakang 

Perkembangan internet di Indonesia mengalami pertumbuhan yang signifikan. Pada tahun 2025 jumlah pengguna 

internet mencapai 229 juta jiwa atau 80,66% dari total populasi. Generasi Z menjadi kelompok pengguna internet 

terbesar dengan kontribusi sebesar 25,54% dari total pengguna internet di Indonesia [1]. Tingginya penetrasi 

internet mendorong perkembangan teknologi digital yang berdampak pada perubahan perilaku masyarakat dalam 

memenuhi kebutuhan sehari-hari, termasuk penggunaan layanan transportasi dan layanan on-demand berbasis 

aplikasi. Dalam konteks layanan berbasis aplikasi, kualitas layanan menjadi faktor penting yang memengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pengguna. Kualitas layanan yang tinggi tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan 

tetapi juga memainkan peran penting dalam kesuksesan jangka panjang Perusahaan [2]. 

Salah satu produk layanan yang berkembang di Indonesia, ialah layanan transportasi berbasis aplikasi. Indonesia 

merupakan salah satu pasar terbesar layanan ride-hailing dan pesan-antar makanan di kawasan ASEAN, yang 

tercermin dari tingginya nilai transaksi Grab di Indonesia yang mencapai Rp78,3 miliar pada tahun 2023 [3]. 

Pertumbuhan tersebut menunjukkan bahwa layanan berbasis aplikasi semakin diterima oleh masyarakat, termasuk 

kalangan mahasiswa yang memiliki tingkat mobilitas dan literasi digital yang tinggi.. 

Namun demikian, perkembangan dan tingginya nilai pasar layanan Grab tersebut belum sepenuhnya diikuti oleh 

terbentuknya loyalitas pengguna, khususnya di kalangan mahasiswa. Fenomena ini tercermin dari hasil observasi 

awal terhadap 166 mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman, yang dimana 45,8% responden 

merupakan pengguna layanan Grab, sedangkan 54,2% belum menggunakan layanan Grab. Dari pengguna, 

mayoritas menggunakan layanan Grab 1–3 kali dalam sebulan (80,3%), dengan layanan GrabFood paling sering 

digunakan (76,3%). 

Alasan utama penggunaan adalah kemudahan, kepraktisan, serta adanya promo dan diskon yang menarik. Temuan 
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tersebut mengindikasikan bahwa meskipun Grab cukup dikenal dan digunakan oleh mahasiswa, intensitas 

penggunaan yang relatif rendah menunjukkan bahwa loyalitas pengguna belum terbentuk secara optimal. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Penelitian (Pujiati, 2018) menemukan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan GrabBike di Kota Depok. Temuan serupa juga ditunjukkan 

oleh [5] yang membuktikan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Selain itu penelitian [6] mengenai Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen Terhadap 

Loyalitas Konsumen Grab (Studi Kasus Pada Kota Lamongan) menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan 

konsumen sama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan kepuasan 

konsumen lebih dominan. Penelitian [7]. Juga menunjukkan bahwa kualitas layanan dan store atmosphere 

berpengatruh terhadap customer loyalty. Hasil-hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan 

memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas konsumen. Namun, penelitian tersebut dilakukan pada lokasi 

dan karakteristik responden yang berbeda sehingga belum menggambarkan kondisi mahasiswa Universitas 

Mulawarman sebagai salah satu kelompok pengguna aktif layanan digital. 

Penelitian ini memiliki kebaruan (novelty) pada objek dan karakteristik responden yang diteliti. Berbeda dengan 

penelitian sebelumnya yang lebih banyak berfokus pada pengguna GrabBike atau GrabFood secara terpisah, 

penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas layanan Grab secara menyeluruh terhadap loyalitas konsumen pada 

mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman. Mahasiswa merupakan segmen pengguna yang unik 

karena memiliki tingkat literasi digital tinggi, responsif terhadap perkembangan teknologi, dan sensitif terhadap 

perubahan kualitas layanan maupun promosi yang ditawarkan. 

Berdasarkan fenomena penggunaan Grab di kalangan mahasiswa, hasil penelitian terdahulu, serta adanya 

kesenjangan penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen pada mahasiswa 
Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman, maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas layanan Grab terhadap loyalitas konsumen pada mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas 
Mulawarman. 

 

2. Metode Penelitian 

Data dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian asosiatif kausal dengan pendekatan kuantitatif. Untuk 

menganalisis pengaruh kualitas layanan grab terhadap loyalitas konsumen pada mahasiswa Pendidikan ekonomi 

universitas Mulawarman. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah 

mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman Angkatan 2022-2025. Teknik pengambilan sampel 

yang digunakan oleh peneliti adalah purposive sampling merupakan teknik penetapan sampel dengan cara memilih 

sampel dari populasi berdasarkan pertimbangan tertentu, sehingga sampel yang dipilih dapat mewakili 

karakteristik populasi yang telah dikenal sebelumnya. [8]. Adapun kriteria sampel dalam penelitian ini adalah 

mahasiswa yang menggunakan layanan Grab dan menggunakan metode sampel jenuh dengan jumlah sampel 

sebanyak 76 orang. 

Penelitian ini tidak hanya memaparkan atau melukiskan kondisi objek penelitian sebagaimana adanya, tetapi juga 

menguji hubungan kausal antara variabel yang diteliti. Dalam hal ini, kualitas layanan (X) berperan sebagai 

variabel bebas yang diduga memengaruhi loyalitas konsumen (Y) sebagai variabel terikat. Untuk menguji 

pengaruh tersebut secara empiris, penelitian ini menggunakan analisis regresi linier sederhana agar dapat 

mengetahui seberapa besar kontribusi kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen pada mahasiswa pengguna 

layanan Grab. 

3. Hasil dan Diskusi 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Multikolinieritas 

Tabel 1. Uji Multikolinieritas 
 

Coefficientsa 

  Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 
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1 (Constant) 10,218 7,214  1,416 0,161 

 Kualitas 
Layanan 

0,448 0,072 0,585 6,211 0,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen    

Sumber: Data diolah SPSS (2026) 

Output “Coefficients” pada bagian “Collinearity Statistics” diketahui nilai Tolerance adalah 1,000 > 0,10. 

Sementara, nilai VIF-nya adalah 1,000 < 10,00. maka mengacu pada dasar pengambilan keputusan dalam uji 

multikolineritas dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolineritas dalam model regresi. 

Uji Heterokedastisitas 

Tabel 2. Uji Heterokedastisitas 
 

  Correlations   

   Kualitas 

Layanan 

Unstandardized 

Residual 

Spearman's 

rho 

Kualitas 

Layanan 

Correlation 

Coefficient 

1,000 0,101 

  Sig. (2-tailed)  0,381 

  N 77 77 

 Unstandardized 

Residual 

Correlation 

Coefficient 

0,101 1,000 

  Sig. (2-tailed) 0,381  

  N 77 77 

Sumber: Data diolah SPSS (2026) 

hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan pengujian Spearman dapat dilihat bahwa pada variabel harga 

memiliki nilai sig. 0,381 > 0,05 maka tidak terjadi gejala heteroskedastisitas 

Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah residual dalam model regresi berdistribusi normal. . Metode 

pengujian distribusi residual dilakukan dengan melihat nilai signifikansi pada tabel Kolmogorov-Smirnov. Jika 

nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 berarti residual berdistribusi normal. Berikut adalah hasil uji normalitas yang 

diperoleh penulis: 

 

Tabel 3. Uji Normalitas 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized Residual 

N  76 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 0,0000000 

Std. 

Deviation 

7,54077548 

 Absolute 0,098 

 Positive 0,067 

Most 

Extreme 

Differences 

Negative -0,098 

Test Statistic  0,098 
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Asymp. Sig. (2-tailed) ,066c 
 

a. Test distribution is Normal. 
 

b. Calculated from data. 
 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Data diolah SPSS (2026) 

 

nilai signifikansi Kolmogorov-Smirnov menunjukkan nilai 0.066 > 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa nilai 

residual pada penelitian ini terdistribusi normal. 

 

Uji Regresi Linier Sederhana 

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 
 

Coefficientsa 

  Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 10,218 7,214  1,416 0,161 

 Kualitas 
Layanan 

0,448 0,072 0,585 6,211 0,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen    

Sumber: Data diolah SPSS (2026) 

Berdasarkan analisis data dengan menggunakan SPSS 25, maka diperoleh hasil persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = 10,218 + 0,448 X 

 

Persamaan regresi di atas menujukan pengaruh antara variabel Independent dengan variabel dependen, dari 

persamaan tersebut dapat ditarik Kesimpulan sebagai berikut: 

Nilai konstanta menunjukkan nilai sebesar 10,218, artinya jika tidak terjadi perubahan variabel Independent (nilai 

X adalah 0) maka nilai variabel dependen (Y) sebesar 10,218. Kemudian, nilai koefisien regresi variabel X 

(kualitas layanan) adalah 0,448 bernilai positif, sehingga jika kualitas layanan mengalami peningkatan sebesar 1 

satuan, maka loyalitas konsumen akan meningkat sebesar 0,448. 

 

Uji Hipotesis 

Uji T 

Tabel 5. Hasil Uji T 

Coefficientsa 

  Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

  

Model B Std. Error Beta t Sig. 

1 (Constant) 10,218 7,214  1,416 0,161 

 Kualitas 

Layanan 

0,448 0,072 0,585 6,211 0,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen    

Sumber: Data diolah SPSS (2026) 

signifikansi hubungan antara variabel dengan menggunakan uji t dapat dilihat dari nilai thitung sebesar 6,211 

dengan ttabel1,665 (df) = n-k-l atau 76-2= 74 artinya bahwa thitung >ttabel dan signifikansi <0,05 yaitu 0,000 

< 0,05. Maka Ha diterima dan Ho ditolak, sehingga hipotesisnya terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas konsumen pada mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman. 
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Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 6. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

    Std. 

Error of 

the 
Estimate 

 Change Statistics  

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted 

R Square 

R Square 

Change 
F 

Change 
 

df1 
 
df2 

Sig. F 

Change 

1 ,585a 0,343 0,334 7,592 0,343 38,578 1 74 0,000 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan       

Sumber: Data diolah SPSS (2026) 

 

Koefisien detrminasi (R2) sebesar 0,343 berarti variasi variabel kualitas layanan mampu menjelaskan variabel 

loyalitas konsumen sebesar 34,3% dan sisanya 65,7% dipengaruhi oleh faktor lain. Hal ini menujukan penelitian 

diatas dapat diperoleh temuan bahwa secara bersama-sama kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. Ini dapat diartikan bahwa pengaruh kualitas layanan mempengaruhi meningkatnya loyalitas konsumen. 

 

Pembahasan 

Hasil uji t yang menunjukkan nilai thitung sebesar 6,211 dengan ttabel1,665 (df)= n-k-l atau 76-2= 74 artinya bahwa 

thitung >ttabel dan signifikansi <0,05 yaitu 0,000 < 0,05. Dengan demikian hipotesis (Ha) diterima dan menolak 

hipotesis nol (Ho). sehingga hipotesisnya terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen pada 

mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman. Selain itu, hasil uji koefisien determinasi (R²) 

menunjukkan nilai sebesar 0,343 atau 34,3%. Artinya, kualitas layanan mampu menjelaskan loyalitas konsumen 

sebesar 34,3%, sedangkan sisanya sebesar 65,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar penelitian ini. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan salah satu faktor penting yang dapat meningkatkan 

loyalitas konsumen pengguna Grab. Hal ini berarti semakin baik kualitas layanan Grab yang dirasakan pengguna, 

maka semakin tinggi pula loyalitas konsumen terhadap layanan tersebut. 

 

Temuan ini sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller dalam [9] yang menyatakan bahwa kualitas layanan 

merupakan keseluruhan fitur dan karakteristik jasa yang mampu memberikan kepuasan terhadap kebutuhan 

pelanggan. Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh [10] yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Grab-Food di kalangan 

mahasiswa Kecamatan Ciputat Timur. Dengan demikian, semakin baik kualitas layanan yang diberikan Grab, 

maka semakin tinggi pula loyalitas konsumen yang terbentuk. 

 

Kualitas layanan yang baik akan memberikan pengalaman positif kepada pengguna sehingga mendorong mereka 

untuk tetap setia menggunakan layanan tersebut dalam jangka panjang (Rangkuti, 2002) dalam [11]. Tingginya 

kualitas layanan tersebut tercermin melalui indikator bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, dan jaminan 

yang dinilai baik oleh responden. Kondisi ini kemudian mendorong terbentuknya loyalitas konsumen yang 

ditunjukkan melalui indikator pembelian ulang (repeat purchase), ketahanan terhadap pengaruh pesaing 

(retention), dan rekomendasi kepada orang lain (recommendation). 

 

Kualitas layanan dapat dilihat melalui bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Dalam penelitian ini, mahasiswa menilai aspek empati yang ditunjukkan melalui perhatian 

dan kepedulian terhadap kebutuhan pengguna turut memperkuat loyalitas konsumen. Menurut [12], empati 

merupakan perhatian yang diberikan perusahaan kepada pelanggan dalam memahami kebutuhan dan keinginan 

mereka. Temuan penelitian menunjukkan bahwa empati merupakan indikator kualitas layanan dengan nilai rata-

rata tertinggi sebesar 3,39. Hasil ini mengindikasikan bahwa mahasiswa merasa Grab tidak hanya memberikan 

layanan transportasi, tetapi juga mampu menciptakan rasa dihargai dan diperhatikan sebagai pelanggan. Temuan 

ini menjadi menarik karena menunjukkan bahwa loyalitas konsumen tidak hanya dibentuk oleh aspek teknis 

layanan seperti kecepatan atau ketepatan, tetapi juga oleh aspek emosional yang tercermin melalui perhatian dan 

kepedulian kepada pelanggan. Perasaan positif tersebut mendorong konsumen untuk memberikan penilaian yang 

baik serta bersedia merekomendasikan layanan Grab kepada teman, keluarga, maupun orang lain di sekitarnya 

(recommendation). Hal ini sejalan dengan pendapat [13],yang menyatakan bahwa salah satu 
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karakteristikonsumen loyal adalah Memberikan umpan balik kepada perusahaan dalam bentuk word-of-mouth 

yang positif, penyampaian keluhan yang positif guna memperbaiki produk dan layanan perusahaan, penyampaian 

 

Sebagaimana dikemukakan oleh [14] Reputasi positif yang dibangun melalui layanan berkualitas dapat 

memperkuat citra perusahaan dan menciptakan kepercayaan di pasar. Dengan demikian, investasi dalam 

peningkatan kualitas jasa bukan hanya merupakan strategi pemasaran yang cerdas, tetapi juga merupakan 

keharusan untuk mempertahankan dan mengembangkan pangsa pasar. Sebaliknya apabila layanan yang diberikan 

tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka kualitas layanan akan dipersepsikan buruk dan berpotensi 

menurunkan loyalitas konsumen [15]. 

 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan Grab berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen pada mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Mulawarman. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat loyalitas 

konsumen. Kualitas layanan memberikan kontribusi sebesar 34,3% terhadap loyalitas konsumen, sedangkan 

sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas 

layanan, khususnya dalam aspek perhatian dan kepedulian terhadap pelanggan, dapat menjadi strategi yang efektif 

dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

masukan bagi Grab dalam meningkatkan kualitas layanannya serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya 

untuk mengkaji faktor-faktor lain yang memengaruhi loyalitas konsumen pada layanan transportasi berbasis 

aplikasi. 
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