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Informasi Naskah Abstrak

Diterima: This research aims to examine the impact of user experience and
21 Oktober 2022 service quality on brand recall on Grab mobile apps.

Revisi:

24 Oktober 2022 A total of 261 users of Grab mobile apps, were used as the sample
Terbit: based on criteria determined in the study such as gender, age by
30 Desember 2022 generation, occupation, and income. Hypothesis testing in this research
Kata Kunci: user is using logistic regression analysis techniques with SPSS.

experience, service

quality, brand recall, The results of the study found that the user experience of Grab mobile
Grab. apps had a positive and significant impact on brand recall. Service

quality influences brand recall of Grab on all four services. It can be
mentioned that brand recall on online mobile application-based
transportation services Grab is easier to recall for its users to use.

PENDAHULUAN

Perkembangan internet dan teknologi ponsel pintar menjadikan Indonesia masuk dalam lima
besar negara pengakses internet melalui ponsel pintar (Kemp, 2020). Masyarakat Indonesia
sangat menyukai perpesanan khususnya perpesanan layanan jasa kendaraan berbasis aplikasi
ponsel pintar daring yang membuat Indonesia menempati peringkat pertama sebagai negara
dengan pengguna perpesanan kendaraan diatas Malaysia, Brazil dan Singapura. Berdasarkan
data yang dilansir oleh Kemp (2020) terdapat 49% pengguna internet di Indonesia
menggunakan perpesanan layanan jasa kendaraan berbasis aplikasi ponsel pintar daring
setidaknya sekali dalam satu bulan. Semakin fenomenalnya bisnis layanan jasa transportasi
berbasis aplikasi ponsel daring tersebut membuat Indonesia menempati urutan pertama pasar
layanan jasa transportasi berbasis aplikasi ponsel daring tertinggi se-ASEAN (Google, dkk,
2019).
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Hasil laporan riset yang dilakukan oleh ABI Research tahun 2019 menyatakan bahwa Grab
merupakan layanan jasa transportasi berbasis aplikasi ponsel pintar daring yang memimpin
pasar di Indonesia dengan pangsa pasar sebesar 64% lebih unggul daripada Gojek sebagai
pesaing kuatnya yang memiliki pangsa pasar sebesar 35.3% (Setyowati, 2019). Pengalaman
merupakan peristiwa secara personal yang terjadi sebagai respons terhadap rangsangan
tertentu (Schmitt dan Rogers, 2008). Istilah yang menggambarkan pengalaman pengguna
(seperti: suka; mengagumi; benci; menarik) menggambarkan stimuli yang hendak diterima
pengguna setelah menggunakannya (Brown dan Fish, 1983). Selain layanan berbasis aplikasi
ponsel pintar daring, layanan jasa secara langsung yang diberikan Grab kepada pelanggan
menjadi perhatian pengguna berkenaan kualitasnya. Kualitas layanan disebut harapan
konsumen yang dibandingkan dengan persepsi konsumen terhadap layanan yang memberikan
pengalaman pada konsumen (Caro dan Garcia, 2007). Parasuraman, dkk. (2008) mendukung
pernyataan mengenai kualitas layanan yang diyakini sebagai perbedaan yang ada sesuatu yang
diharapkan konsumen dan pelayanan yang didapatkan. Bisnis yang memiliki kualitas layanan
yang baik dapat menarik tingkat kepuasan konsumen yang lebih baik sebagai dasar untuk
mencapai keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Guo, dkk, 2008).

Persaingan Grab di Indonesia dinilai memasuki kondisi yang tidak sehat. Praktik persaingan
tarif antar penyedia layanan jasa transportasi berbasis aplikasi ponsel pintar daring sebenarnya
dianggap wajar bagi perusahaan dalam menjalankan bisnis karena perusahaan berusaha
memberikan pelayanan terbaiknya untuk pengguna. Ketika pengguna mendapatkan
pengalaman yang baik saat menggunakan layanan jasa transportasi berbasis aplikasi ponsel
pintar daring Grab, maka hal tersebut dapat menciptakan pengingatan kembali merek yang
baik pada penggunanya. Pengingatan kembali adalah ingatan mental dari beberapa hal spesifik
yang dialami atau dipelajari sebelumnya, sedangkan pengakuan adalah kesadaran yang
sebelumnya pernah mendapatkan stimuli tersebut (Bagozzi dan Silk, 1983). Ingatan kembali
pada merek Grab menjadikan alternatif pengguna dalam menentukan pilihan layanan jasa
transportasi berbasis aplikasi ponsel daring. Terlebih fitur menu layanan yang ditawarkan
Grab pada aplikasi ponsel pintar daring tersebut memiliki keunggulan. Penelitian ini
dilakukan pada layanan jasa transportasi berbasis aplikasi ponsel pintar daring Grab
khususnya pada layanan makanan, layanan motor, layanan mobil dan layanan pengiriman.

KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS

Pengingatan Kembali Merek

Radder dan Huang (2008) menyatakan pengingatan kembali merek berasal dari memori
konsumen ketika diberikan isyarat yang relevan. Pada titik pengingatan kembali, sebuah
isyarat yang disimpan dalam memori secara teori lebih mudah diingat atau dikenali karena
akan mengarahkan kepada informasi yang disimpan oleh konsumen (Robertson, 1987).
Pengingatan kembali merek muncul dari beberapa alternatif merek yang diingat oleh
konsumen karena pengetahuan yang dimiliki akan suatu merek tertentu atau pengalaman akan
suatu merek sebelumnya (Bagozzi dan Silk, 1983). Persepsi akan merek yang melekat pada
asosiasi merek tersebut akan tersimpan pada memori konsumen (Low dan Lamb, 2000)lyang
menyiratkan bahwa merek tersebut memiliki posisi merek yang lebih kuat di benaknya untuk
memutuskan pemilihan layanan .
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Pengalaman Pengguna

Hassenzahl (2018) menyatakan pengalaman pengguna mencakup aspek yang lebih luas dan
lebih kompleks dibandingkan dengan kegunaan, yaitu mencakup aspek kognitif dan emosional
dari pengalaman manusia seperti estetika, hedonism dan konteks lainnya. Desmet dan Hekkert
(2007) menyatakan pengalaman pengguna mengacu pada seluruh rangkaian pengaruh yang
ditimbulkan oleh interaksi antara pengguna dan produk, termasuk sejauh mana semua indera
pengguna memberikan respons (pengalaman estetika), makna yang dikaitkan dengan produk
(makna pengalaman) maupun perasaan dan emosi yang ditimbulkan (pengalaman emosional).
Roto (2007) mendefinisikan pengalaman tersebut sebagai sensasi interaksi dengan produk,
layanan atau peristiwa, melalui semua indera pengguna, dari waktu ke waktu serta terjadi pada
tingkat fisik dan kognitif.

Konteks penggunaan aplikasi ponsel pintar daring memiliki pengaruh kepada evaluasi
konsumen yang bersifat positif terhadap kualitas aplikasi ponsel pintar daring sehingga
pengguna dapat menjadikannya sebagai persepsi yang baik terhadap pengingatan kembali
merek. Penelitian mengenai hubungan pengalaman pengguna dan pengingatan kembali merek
diuji secara empiris pada pengguna ponsel pintar daring yang menunjukkan pengaruh positif
antara pengalaman pengguna terhadap pengalaman merek yang dimediasi oleh pengalaman
pengguna yang mengacu pada interaksi melalui berbagai antarmuka produk dan layanan (Lee,
dkk, 2018). Aplikasi ponsel pintar daring memudahkan kegiatan untuk menangkap perhatian
konsumen dan memberikan stimuli mengenai suatu merek yang yang tersimpan dalam
memori dan menjadikan konsumen fokus untuk mengingat merek tersebut (Baek dan Yoo,
2018).

H1: Pengalaman Pengguna Berpengaruh Positif Terhadap Pengingatan Kembali Merek
Grab

Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan fungsi dari harapan pelanggan sebelum adanya pembelian,
kualitas proses dan kualitas pengeluaran yang dirasakan (Parasuraman, dkk, 2008). Grénroos
(1983) menyebutkan kualitas yang dialami oleh pelanggan dikonsepkan melalui dimensi
teknis dan dimensi fungsional yang dimoderasi oleh citra perusahaan. Dimensi fungsional
memperhitungkan cara layanan disediakan seperti keesopanan, perhatian, ketepatan waktu dan
juga profesionalisme. Dimensi fungsional memperhitungkan cara layanan disediakan seperti
keesopanan, perhatian, ketepatan waktu dan juga profesionalisme. Dimensi teknis mengacu
pada hasil layanan yang diterima oleh pengguna layanan. Kualitas teknis mengacu pada
kepuasan yang dirasakan seseorang terhadap hasil penyediaan layanan, sedangkan kualitas
fungsional mengacu pada perasaan seseorang terhadap proses atau pengalaman menerima
layanan (Arora dan Stoner, 1996).

Pengalaman langsung yang didapatkan konsumen menghubungkan evaluasi kualitas layanan
dengan pengembangan merek (Alexandris, dkk, 2008). Selain itu Auka, dkk, (2013)
menyatakan kualitas layanan memiliki dampak yang cukup besar bagi konsumen dalam
menentukan pembelian berulang dan mengarahkan konsumen kepada loyalitas. Seperti yang
dijelaskan oleh Bolton dan Drew (1991), kualitas layanan memengaruhi perilaku, niat dan
preferensi konsumen selanjutnya dalam memilih merek yang memberikan kualitas layanan
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sesuai yang diharapkan, sehingga besar kemungkinan konsumen tersebut akan memutuskan
untuk memilih penyedia jasa yang sama secara berulang. Cronin dan Taylor (1992) juga
menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap niat pembelian
kembali akan suatu merek yang diingat oleh konsumen yang menyebabkan kualitas layanan
secara positif mempengaruhi loyalitas konsumen. Sehingga atas dasar tersebut berikut ini
hipotesis yang diusulkan.

H2: Kualitas Layanan Berpengaruh Positif Terhadap Pengingatan Kembali Merek
Grab

Kerangka Penelitian

Pengalaman
Pengguna

Pengingatan
Kembali
Merek

Kualitas
Layanan

Gambar 1. Model Penelitian
Sumber: Diolah Peneliti (2022)

Gambar 1 merupakan model dalam penelitian ini. H1 menunjukkan pengaruh pengalaman
pengguna layanan jasa transportasi berbasis aplikasi ponsel pintar daring terhadap
pengingatan kembali merek. H2 menunjukkan pengaruh kualitas layanan layanan jasa
transportasi berbasis aplikasi ponsel pintar daring terhadap pengingatan kembali merek.

METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Desain penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah kausal eksplanatori. Desain
penelitian kausal eksplanatori merupakan desain penelitian sebab-akibat yang menjelaskan
hubungan antar variabel satu dengan yang lainnya atau menjelaskan pengaruh variabel satu
dengan variabel lainnya (Schindler, 2021). Desain penelitian ini dipilih untuk menganalisis
pengaruh pengalaman pengguna terhadap pengingatan kembali merek Grab dan pengaruh
kualitas layanan terhadap pengingatan kembali merek Grab.

Metoda Pengumpulan Data

Data Primer

Pada penelitian ini data primer dikumpulkan langsung dari pengguna layanan jasa transportasi
berbasis aplikasi ponsel pintar daring Grab, diisi sendiri oleh responden secara tertutup dan
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terstruktur. Pengumpulan data primer dilakukan melalui survei daring yang dibuat
menggunakan google form lalu disebarkan melalui media sosial. Tujuannya adalah untuk
mempermudah survei dalam menjangkau responden pada lokasi tertentu dengan efektif dan
efisien daripada survei luring yang dilakukan dengan menyebarkan kuesioner secara langsung.

Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang dikumpulkan dari sumber lain yang telah diolah atau
dilakukan interpretasinya paling tidak satu kali yang sering digunakan sebagai sumber data
tambahan karena dapat membantu proses interpretasi data primer pada penelitian baru pada
subjek yang serupa (Schindler, 2021). Pada penelitian ini data sekunder didapatkan dari
berbagai sumber yang mendukung seperti artikel jurnal, artikel populer dan sumber daring
dari internet.

Pengambilan Sampel

Penelitian ini menggunakan metode pengambilan sampel non-probabilitas dengan jenis
sampel purposive yang digunakan adalah pengambilan sampel penilaian yang terjadi pada saat
peneliti melakukan pemilihan anggota sampel berdasarkan beberapa karakteristik atau kriteria
yang telah ditentukan (Schindler, 2021).

Variabel Penelitian

Variabel dependen pada penelitian ini adalah pengingatan kembali merek pada layanan jasa
transportasi berbasis aplikasi ponsel pintar daring Grab diukur melalui keempat fitur layanan
yang paling sering digunakan oleh penggunanya yaitu layanan perpesanan makanan, layanan
kendaraan bermotor, layanan kendaraan mobil dan layanan pengiriman. Sedangkan variabel
independennya adalah pengalaman pengguna dan kualitas layanan.

Metode Analisis Data

Analisis data dilakukan dengan bantuan alat SPSS. Hal pertama yang dilakukan yaitu
pengujian instrumen penelitian. Pada pengujian instrumen penelitian dilakukan uji validitas
dan reliabilitas terlebih dahulu. Pengujian hipotesis merupakan tahap akhir yang dilakukan.
Hipotesis diuji menggunakan model regresi logistik.

Uji Validitas

Validitas merupakan pengukuran yang dipilih atau dikembangkan oleh peneliti untuk

mengukur apa yang ingin diukur oleh peneliti tersebut (Schindler, 2021). Pada penelitian ini

uji validitas menggunakan validitas muka dan validitas isi.

a) Validitas Muka
Validitas muka adalah validitas untuk mengukur tampilan kelerasan tampilan tampilan,
wujud atau indikator dengan kontruks yang diukurnya. Validitas muka melibatkan ahli
dengan melihat item dalam kuesioner dan menyetujui bahwa pengujian yang dilakukan
adalah ukuran valid dari konsep yang sedang diukur pada waktu tatap muka (Bolarinwa,
2015).

b) Validitas Isi

Validitas isi merupakan validitas yang menunjukkan bahwa indikator-indikator mampu
menjelaskan variabel yang akan diukur. Validitas isi pada kuesioner dapat dilakukan
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dengan menunjukkan bahwa instrumen penelitian adalah sampel dari konstruk yang dapat
mewakili topik penelitian (Landsheer dan Boeije, 2008). Apabila instrumen penelitian
tersebut cukup mewakili topik penelitian, maka validitas isi tersebut dapat dikatakan baik
(Schindler, 2021). Pengukuran skala pada validitas isi lebih cenderung ke pendekatan
kualitatif daripada kuantitatif. Hal tersebut melibatkan dua pertimbangan yang selanjutnya
akan digunakan untuk melakukan proses validitas isi, yaitu: 1) kekuatan konstruk yang
dapat diukur dan menjelaskan item dan 2) sejauh mana item skala mewakili domain
konstruk (Parasuraman, dkk, 2008).

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas berkaitan konsistensi internal alat ukur dalam pengukuran instrumen penelitian
yang dinyatakan memiliki hasil yang konsisten dan dapat digunakan bukan hanya pada
penelitian ini, tetapi pada penelitian di masa mendatang. Konsistensi internal reliabilitas
mengacu pada sejauh mana keseluruhan bagian dari teknik pengukuran mengukur konsep
yang sama (Sun, 2007). Indeks pengukuran yang paling banyak digunakan untuk
memperkirakan konsistensi internal reliabilitas suatu skala penelitian yang mengandung
banyak item adalah Cronbach’s Alpha (Sun, 2007).

Regresi Logistik

Regresi logistik merupakan alat yang sesuai untuk menggambarkan dan menguji hipotesis
tentang hubungan antara variabel berdasarkan kategori dengan satu atau lebih variabel
prediktor (Peng, 2002). Tujuan analisis menggunakan regresi logistik yaitu untuk menemukan
model yang paling sesuai untuk menggambarkan hubungan antara variabel dependen dan
independen (Hosmer dan Lemeshow, 2004).

Pada penelitian ini menggunakan regresi logistik biner. Regresi logistik biner secara umum
digunakan ketika variabel dependen adalah dikotomis dan variabel independen bersifat
kontinu atau kategorikal (Park, 2013). Pada analisis regresi logistik biner, penting bahwa
kategori variabel dependen harus dikodekan sebagai 0 dan 1 dalam analisis (Cokluk, 2010).
Pengujian hipotesis untuk mengetahui hubungan antar variabel pengalaman pengguna dan
kualitas layanan terhadap pengingatan kembali merek pada Grab dilakukan menggunakan alat
SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Responden

Seluruh responden pada penelitian ini mengisi pertanyaan kuesioner daring. Responden
didominasi oleh jenis kelamin perempuan sebanyak 172 responden dengan presentase 65.9%.
Terdapat 138 responden dengan presentase 52.9% didominasi oleh Generasi Y/Milenial.
Sebanyak 159 responden dengan presentase 60.9% yang sedang menempuh pendidikan dari
total 261 responden. Sebanyak 102 responden dengan presentase 60.9% menyatakan tidak
sedang menempuh pendidikan. Sebagian besar responden sedang menempuh pendidikan pada
jenjang S1/S2/S3 sebanyak 157 responden dari total responden 159 yang memiliki presentase
60.2%. Sedangkan jenjang pendidikan terakhir responden yang tidak sedang menempuh
pendidikan adalah S1/S2/S3 dengan jumlah 92 responden dengan presentase 35.2%. Pada
kategori pendapatan sebanyak 65 responden dengan presentase 24.9% memiliki penghasilan
kurang dari Rp5,000,000.00.
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Validitas dan Reliabilitas

Pada penelitian ini uji validitas menggunakan validitas muka dan validitas isi. Validitas muka
dilakukan oleh peneliti dengan ahli yaitu dosen. Sedangkan validitas isi diukur berdasarkan
pertimbangan ahli dan literatur. Uji reliabilitas pada masing-masing variabel menyatakan hasil
reliabel dengan nilai signifikansi lebih besar dari 0.7.

Pengaruh Pengalaman Pengguna Terhadap Pengingatan Kembali Merek Grab

Tabel 1. Uji Regresi Logistik Pengalaman Pengguna Grab

Layanan Omnibus Chi- Pseudo R Hosmer and
Square Square Lemeshow Test
Makanan 43,567 0,206 7,081
Motor 35,660 0,172 9,337
Mobil 28,648 0,139 7,370
Pengiriman 23,612 0,126 4,005

Nilai uji Chi Square pada variabel pengalaman pengguna ke empat layanan Grab memberikan
pengingatan kembali merek yang ditunjukkan dengan nilainya yang lebih besar daripada nilai
Chi Square Table yaitu 12.592 dengan signifikansi kurang dari 0.05. Pengambilan
keputusannya adalah menolak HO, yang menunjukkan bahwa penambahan variabel
independen secara keseluruhan dapat memberikan pengaruh signifikan terhadap variabel
dependen karena model tersebut sesuai dengan data. Selanjutnya pada nilai Pseudo R Square
didapatkan hasil yang beragam. Hasil nilai tersebut menunjukkan bahwa kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel dependen adalah sebesar angka yang dinyatakan
dalam Pseudo R Square di Tabel 1. Pada Hosmer and Lemeshow Test digunakan untuk
menguji Goodness-of-Fit yaitu seberapa tepat model yang dihasilkan.

Nilai Chi Square Table untuk Degree of Freedom (DF) 8 dengan probabilitas 0.05 adalah
sebesar 15.507. Signifikansi yang diperoleh dari keempat layanan Grab tersebut lebih kecil
yang menunjukkan tidak adanya signifikansi. Sehingga pengambilan keputusannya adalah
menerima HO dan model dapat dilakukan pada pengujian hipotesis.

Penggunaan aplikasi ponsel pintar daring selain memberikan tingkat pengalaman pengguna
yang baik juga dapat diprediksi mendorong loyalitas merek suatu produk atau jasa berbasis
aplikasi ponsel pintar daring melalui penggunaan aplikasi. Sesuai dengan pernyataan Baek
dan Yoo (2018) bahwa kegunaan aplikasi ponsel pintar dapat memprediksi loyalitas
konsumen pada suatu merek melalui efek yang kuat dan positif untuk menggunakan aplikasi
ponsel pintar tersebut secara berulang. Secara empiris juga dijelaskan oleh Tarafdar dan
Zhang (2008) bahwa kegunaan aplikasi memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap
loyalitas merek, yang berarti pengguna memiliki level pengingatan kembali yang baik akan
merek. Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa pengalaman pengguna berpengaruh positif
terhadap pengingatan kembali merek Grab.
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Pegaruh Kualitas Layanan Terhadap Pengingatan Kembali Merek Grab

Tabel 2. Uji Regresi Logistik Kualitas Layanan Grab

Layanan Omnibus Chi- Pseudo R Square Hosmer and
Square Lemeshow Test
Makanan 32,452 0,157 2,950
Motor 35,713 0,173 12,801
Mohil 24,421 0,119 7,872
Pengiriman 28,544 0,151 9,444

Nilai uji Chi Square pada variabel kualitas layanan ke empat layanan Grab memberikan
pengingatan kembali merek yang ditunjukkan dengan nilainya yang lebih besar daripada nilai
Chi Square Table yaitu 12.592 dengan signifikansi kurang dari 0.05. Pengambilan
keputusannya adalah menolak HO, yang menunjukkan bahwa penambahan variabel
independen secara keseluruhan dapat memberikan pengaruh signifikan terhadap variabel
dependen karena model tersebut sesuai dengan data. Selanjutnya pada nilai Pseudo R Square
didapatkan hasil yang beragam. Hasil nilai tersebut menunjukkan bahwa kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel dependen adalah sebesar angka yang dinyatakan
dalam Pseudo R Square di Tabel 2 Pada Hosmer and Lemeshow Test digunakan untuk
menguji Goodness-of-Fit yaitu seberapa tepat model yang dihasilkan.

Nilai Chi Square Table untuk Degree of Freedom (DF) 8 dengan probabilitas 0.05 adalah
sebesar 15.507. Signifikansi yang diperoleh dari keempat layanan Grab tersebut lebih kecil
yang menunjukkan tidak adanya signifikansi. Sehingga pengambilan keputusannya adalah
menerima HO dan model dapat dilakukan pada pengujian hipotesis.

Hendrayati, dkk. (2020) mendapatkan hasil penelitian mengenai kualitas layanan berbasis
elektronik Grab berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumennya yang disebabkan oleh
kepuasan pelanggan yang mengingatkan pengguna akan merek Grab setelah
menggunakannya. Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif terhadap pengingatan kembali merek Grab.

PENUTUP

Hasil yang didapatkan pada penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh pengalaman
pengguna dan kualitas layanan terhadap pengingatan kembali merek Grab. Melalui penelitian
ini, perusahaan dapat dengan baik menciptakan sebuah perbedaan pada aplikasi Grab yang
digunakan pengguna agar pengingatan kembali merek dapat lebih mudah dilakukan oleh
pengguna. Perusahaan dapat melakukan fokus utama pada peningkatan performa aplikasi
Grab dan performa kualitas layanan yang diberikan kepada pengguna. Apabila perusahaan
mampu mewujudkan harapan pengguna melalui pengalaman pengguna dan kualitas layanan
yang ditawarkan, maka merek dapat diingat kembali oleh pengguna dengan mudah di masa
mendatang. Pengguna dapat lebih mudah untuk melakukan pengingatan kembali merek secara
subjektif dalam memilih layanan jasa transportasi berbasis aplikasi ponsel pintar daring yang
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digunakan apabila perusahaan mampu memberikan garansi berkelanjutan berkenaan dengan
layanan yang sesuai dengan harapan pengguna.
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