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ABSTRAK 

Masalah transportasi umum di kota-kota besar, khususnya di kota 

bandar lampung sangat dinamik dan memerlukan solusi yang tepat dan 

cerdas. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah service quality, 

citra merek serta peran kepuasan pelangggan sebagai variabel intervening 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan grab di bandar 

lampung?, apakah service quality dan citra merek yang di mediasi kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan grab di 

bandar lampung, dan bagaimanakah tinjauan bisnis islam terhadap service 

quality, citra merek dan peran kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening?, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service 

quality, citra merek serta peran kepuasan pelangggan sebagai variabel 

intervening terhadap loyalitas pelanggan grab di bandar lampung, untuk 

mengetahui pengaruh service quality dan citra merek yang di mediasi 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan grab di bandar lampung, 

dan untuk mengetahui pengaruh tinjauan bisnis islam terhadap service 

quality, citra merek dan peran kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening.  

 

Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data kuesioner dan 

dokumentasi. penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan 

menggunakan pendekatan puposive sampling. Sumber data primer di peroleh 

dari kuesioner yang telah dibagikan kepada para konsumen grab di kota 

bandar lampung serta data skunder di peroleh dari sumber-sumber yang 

berkaitan dengan variabel yang di bahas seperti jurnal dan al-qur‟an. 

 

Hasil penelitian menunjukan service quality, citra merek dan peran 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan grab di bandar lampung. hal ini membuktikan 

bahwa semakin berkualitasnya service quality dan citra merek yang diberikan 

perusahaan kepada konsumen maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan 

grab di bandar lampung. 

 

Kata Kunci : Service Quality, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

The problem of public transportation in big cities, especially in the 

city of bandar lampung is very dynamic and requires an appropriate and 

intelligent solution. the presence of online motorbike taxis as a means of 

informal two-wheeled public transportation is one of the answers to the right 

and smart solutions. the formulation of the problem in this study is whether 

service quality, brand image and the role of customer satisfaction as 

intervening variables have a significant effect on grab customer loyality in 

bandar lampung?, does service quality and brand image mediated by 

customer satisfaction have a significant effect on grab customer loyality in 

bandar lampung?, and what is the islamic business view of service quality, 

brand image, and the role of customer satisfaction as intervening variables?. 

the puspose of this study was to determine the effect of service quality, brand 

image and the role of customer satisfaction as intervening variables on grab 

customer satisfaction as intervening variables on grab customer loyality in 

bandar lampung, to determine the effect of service quality and brand image 

mediated by cistomer satisfaction on grab customer loyality in bandar 

lampung, and to find out the influence of islamic business reviews on service 

quality, brand image and the role of customer satisfaction as intervening 

variables. 

 

This study used questionnaire data collection techniques and 

documentation. this research is a quantitative research using a purposive 

sampling. primary data sources were obtained from questionnaires that were 

distributed to grab consumers in bandar lampung city and secondary data 

obtained from sources related to the variables discussed such as journals and 

the al-qur‟an. 

 

The results of the study show that service quality, brand image, and 

the role of customer satisfaction as intervening variables have a significant 

effect on grab customer loyality in bandar lampung. this proves that the 

higher the service quality and brand image provided by the company to 

consumers, the more loyal grab customers will be in bandar lampung. 

 

Keywords : Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty. 
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MOTTO 

يـَأٰيَّـُهَا ٱلَّذِينَ ءَامَنُوا إِذَا نوُدِىَ للِصَّلَوٰةِ مِن يَـوْمِ ٱلُْْمُعَةِ 
رٌ لَّكُمْ إِن   لِكُمْ خَيـْ فَٱسْعَوْا إِلََٰ ذكِْرِ ٱللَّوِ وَذَرُوا ٱلْبـَيْعَ  ذَٰ

(۹كُنتُمْ تَـعْلَمُونَ)  

“Wahai orang-orang yang beriman! Apabila telah diseru untuk 

melaksanakan sholat pada hari jum‟at, maka segeralah kamu mengingat 

Allah dan tinggalkanlah jual beli. Yang demikian itu lebih baik bagimu jika 

kamu mengetahui”.  

{Q.S. Al-Jumu’ah[62]:09}
1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
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BAB I                                                                                                  

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

Pada kerangka awal ini guna mendapatkan gambaran yang jelas 

dan memudahkan dalam memahami skripsi ini maka perlu adanya 

penegasan arti dari makna-makna istilah yang terkait dengan skripsi 

ini. Berdasarkan penegasan tersebut diharapkan tidak akan menjadi 

disinterprestasi terhadap penekanan judul dari beberapa istilah yang 

digunakan. Disamping itu langkah ini merupakan proses penekanan 

terhadap pokok permasalahan yang akan di bahas. Adapun judul 

skripsi ini adalah “PENGARUH SERVICE QUALITY DAN 

CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

GRAB DENGAN PERAN KEPUASAN PELANGGAN 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING DALAM 

PERSPEKTIF BISNIS SYARI’AH (Studi Pada Konsumen Grab 

Di Bandar Lampung)”. Untuk itu perlu diuraikan pengertian dari 

istilah-istilah pada judul tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh 

Pengaruh adalah daya yang ada atau timbul dari sesuatu (orang 

berbeda) yang ikut membentuk watak kepercayaan atau 

perbuatan seseorang.
2
 

2. Service Quality 

Service Quality adalah mencerminkan perbandingan antara 

tingkat layanan yang sampaikan perusahaan dibandingkan 

ekspetasi pelanggan. service quality diwujudkan melalui 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan 

penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui harapan 

pelanggan.
3
 

 

 

 

 

                                                           
2
 Pusat Bahasa, Departemen Pendidikan Nasional (Jakarta: Balai Pustaka, 2010). 

3
 Gregorius Chandra, Fandy Tjiptono, Pemasaran Strategik Mengupas Pemasaran 

Strategik, Branding Strategy, Customer Satisfaction, Strategi Kompetitif, No.2 (Yogyakarta: 

C.V ANDI, 2012). 
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3. Citra Merek 

Citra Merek adalah pengelihatan dan kepercayaan yang 

terpendam dibenak konsumen sebagai cerminan asosiasi yang 

tertahan diingatan konsumen.
4
 

4. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas Pelanggan adalah situasi dimana konsumen bersikap 

positif terhadap produk dan produsen (penyedia jasa atau produk) 

dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten. loyalitas 

konsumen sebagai kerangka berpikir konsumen yang memegangi 

sikap yang disukai terhadap sebuah perusahaan, berkomitmen 

untuk membeli lagi produk atau jasa perusahaan serta 

merekomendasikan produk atau jasa tersebut.
5
 

5. Grab 

Grab merupakan salah satu platfrom layanan on demand asal 

Malaysia yang bermarkas di Singapura. Berawal dari layanan 

transportasi, perusahaan tersebut kini telah mempunyai layanan 

seperti pengantaran makanan dan pembayaran yang bisa diakses 

lewat aplikasi mobile.
6
 

6. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan adalah dapat didefinisikan sebagai evaluasi 

kesadaran dan kecintaan pelanggan terhadap barang atau jasa 

yang telah disampaikan kepadanya oleh produsen tertentu, 

kepuasan dipengaruhi oleh tingkat harapan atau kualitas jasa. 

Kepuasan pelanggan sebagai hasil dari perbandingan antara 

produk atau jasa dan kenyataan yang diterima seseorang.
7
 

7. Variabel Intervening 

Variabel Intervening adalah variabel yang secara teoritis 

mempengaruhi hubungan antara variabel independen dan 

dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat 

diamati dan diukur. Variabel ini merupakan variabel 

                                                           
4
 Kotlerphilip, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2009). 

5
 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran, No. 4 (Yogyakarta: ANDI, 2015). 

6
 Wikipedia, “Perusahaan Grab” 2023, 

https://id.m.wikipedia.org/wiki/Grab_(perusahaan). 
7
 Husein Umar, Studi Kelayakan Bisnis, No. 5 (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 

2012). 
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penyela/antara yang terletak diantara variabel independen dan 

dependen, sehingga variabel independen tidak langsung 

mempengaruhi berubahnya atau timbulnya variabel dependen.
8
 

8. Perspektif 

Perspektif adalah suatu kerangka konseptual (conceptual 

framework), suatu perangkat asumsi, nilai, atau gagasan yang 

mempengaruhi persepsi kita, dan pada gilirannya mempengaruhi 

cara kita bertindak dalam suatu situasi.
9
 

9. Bisnis Syari’ah 

Bisnis Syari’ah adalah serangkaian aktivitas bisnis dalam 

berbagai bentuknya yang tidak dibatasi jumlah (kuantitas) 

kepemilikan hartanya (barang/jasa) termasuk profitnya, namun 

dibatasi dalam cara perolehan dan pendayagunaan hartanya (ada 

aturan halal dan haram).
10

 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka maksud dari penelitian 

untuk mengetahui dan menjelaskan Pengaruh Service Quality Dan 

Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab Dengan Peran 

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Dalam 

Perspektif Bisnis Syari’ah Pada Konsumen Grab Di Bandar 

Lampung. 

 

B. Latar Belakang Masalah 

Dalam kehidupan manusia, terjadi globalisasi yang di dorong 

oleh perkembangan teknologi yang memberikan kemudahan dan 

kenyamanan dalam hidup. Seperti perkembangan di bidang 

komputer dan internet.
11

 Adanya internet, komunikasi akan lebih 

mudah dimanapun dan kapanpun. Masalah transportasi umum di 

kota-kota besar, khususnya di kota bandar lampung sangat dinamik 

dan memerlukan solusi yang tepat dan cerdas. Kehadiran ojek 

                                                           
8
 Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi Mixed Methods (Bandung: 

Alfabeta, 2016). 
9
 Yulina Anisa, “Pengaruh Price, Online Customer Review, Dan Islamic Branding 

Terhadap Keputusan Pembelian Pada Aplikasi Shopee Menurut Perspektif Bisnis Islam,” 

2021. 
10

 Muhammad Ismail Yusanto dan Muhammad Karebet Widjajakusuma, Menggagas 

Bisnis Islami (Jakarta: Gema Insani Press, 2002). 
11

 Arini Tathagati, Bisnis-Bisnis Keren Masa Depan (Jakarta: Progresio, 2016). 
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berbasis teknologi informasi atau sering disebut dengan ojek online 

adalah sebagai sarana transportasi umum informal roda dua 

merupakan salah satu jawaban dari solusi tepat dan cerdas, terutama 

dari keunggulannya dalam hal harga yang murah, kemudahan akses 

dan kecepatan mobilisasi di jalan-jalan yang padat kendaraan 

terutama pada jam-jam sibuk.  

 

Kemajuan yang sangat pesat dalam dunia teknologi 

informasi menuntut para pelaku usaha untuk dapat memahami serta 

memanfaatkannya dalam kegiatan bisnis sebagai upaya untuk 

meningkatkan daya saing. Meningkatnya jumlah pemakai internet 

secara drastis setiap tahunnya, serta perilaku konsumen yang 

menginginkan informasi cepat dan transaksi yang dapat dilakukan 

selama 24 jam, menjadi faktor pendorong berkembangnya bisnis 

berbasis teknologi informasi. Ojek online merupakan salah satu 

perusahaan jasa yang bergerak dibidang transportasi darat yang 

memanfaatkan sarana teknologi informasi di dalam memasarkan 

jasa yang dihasilkan perusahaannya. Sarana teknologi informasi 

tersebut digunakan perusahaan dalam mendukung stategi guna 

memenangkan kompetisi di bidang usaha yang saat ini dilakukan 

oleh perusahaan. Saat ini perhatian terhadap loyalitas konsumen 

semakin besar, persaingan yang semakin ketat khususnya dalam 

bisnis transportasi umum, dimana banyak produsen diantaranya 

Grab yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen, menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan 

orientasi loyalitas konsumen sebagai tujuan utama. Hal tersebut 

diyakini sebagai kunci utama untuk memenangkan persaingan, 

adapun caranya dapat diatasi dengan memberikan nilai dan kepuasan 

konsumen melalui service quality dan citra merek perusahaan. 

 

Banyaknya perusahaan jasa transportasi ojek online yang ada 

di Indonesia disebabkan oleh adanya antusias dari pelanggan yang 

tinggi terhadap perkembangan jasa transportasi ojek online saat ini. 

Berdasarkan hasil penelusuran penelitian cukup banyak perusahaan 

jasa ojek online yang di tawarkan dan menjadi referensi pilihan 

untuk pelanggan. Berikut merupakan beberapa data perusahaan 



5 
 

 
 

layanan jasa ojek online yang tersebar di Indonesia yang di sajikan 

dalam tabel 1.1 

 

Tabel 1.1 Daftar Perusahaan Layanan Jasa Transportasi Ojek Online di 

Indonesia 

No. Perusahaan Layanan Jasa Ojek Online 

1. Gojek 

2. Grab  

3. Maxim 

4. In Driver 

5. Anterin 

6. Asia Trans 

7. Okejek 

8. Linkaran 

9. Nujek – Nusantara Ojek 

10. Shejek 

11. M-ojek 

12. Jogja Kita 

13. Draiv 

14. Kuririo 

15. Walan 

Sumber : Aplikasi Ojek Online 
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 Di indonesia, ojek berbasis aplikasi online memang sedang 

booming. Banyak masyarakat yang lebih memilih untuk 

menggunakan jasa ojek online karena proses pemesanan ojeknya 

mudah, perhitungan biayanya lebih transparan, dan service quality 

nya juga lebih memuaskan. Bahkan, ojek online tidak hanya sekedar 

melayani jasa untuk mengantar penumpang ke tempat tujuan saja, 

beberapa ojek online memberikan layanan sebagai kurir pengantar 

barang, membelikan makanan atau keperluan lain sampai dengan  

memesan tiket bioskop.
12

 Apabila pelanggan puas terhadap service 

quality dan citra merek yang diberikan perusahaan maka akan 

menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga minat pemakaian jasa 

meningkat dan membuat pelanggan loyal terhadap produk 

perusahaan. Namun penurunan jumlah pelanggan kemungkinan 

terjadi berkaitan dengan beralihnya pelanggan ke perusahaan pesaing 

disebabkan oleh ketidakpuasan pelanggan.
13

 

 

Gambar 1.1 Pangsa Pasar Ojek Online Gojek dan Grab        

Sumber: Measureable.ai 

Bisnis layanan ride-hailing berbasis motor atau ojek online 

di Indonesia masih di dominasi oleh Gojek dan Grab. Dua 

                                                           
12

 Listiorini, “15 Aplikasi Ojek Online Terbaik Dan Terpopuler Di Indonesia,” 

2023, https://carisinyal.com/aplikasi-ojek-online/. 
13

 Harun Al Rasyid, "Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Pemanfaatan Teknologi 

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan" (Jurnal Ekodemica Vol. 1 No. 2 Juni 2023). 
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perusahaan rintisan (start up) raksasa tersebut pun terus berebut 

pangsa pasar ojek online di dalam negeri. Hal tersebut sebagaimana 

terlihat dari data measureable.ai pada Maret 20020 hingga Februari 

2021. Dalam rentang waktu tersebut, pangsa pasar ojek online dari 

Gojek dan Grab bersaing cukup ketat. Pada Maret 2020, pangsa pasar 

ojek online dari Gojek sebesar 49%. Sementara, pangsa pasar ojek 

online milik Grab mencapai 51%. Pangsa pasar Gojek meningkat 

menjadi 60% pada Mei 2020, sedangkan Grab menguasai 40%. 

Proporsi itu berbalik menjadi sebesar 46% untuk Gojek dan 54% 

untuk Grab pada Juli 2020. Semenjak September 2020, Gojek terus 

mencoba menguasai pasar yang terlihat dari pangsa pasarnya tak 

pernah dibawah 50%. Hingga Februari 2021, Gojek masih menguasai 

pangsa pasar ojek online mencapai 59%.
14

 Banyak hal yang harus 

dibenahi dalam pelayanan ojek online untuk memberikan kepuasan 

atas jasa transportasi tersebut salah satunya kualitas pelayanan yang 

akan membuat para konsumen merasa puas dengan apa yang dia 

terima dari sebuah pelayanan yang baik. Pelayanan atau jasa adalah 

proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas intangible yang biasa 

(namun tidak harus selalu) terjadi pada interaksi antara pelanggan 

dan karyawan jasa dan atau sumber daya fisik atau barang dan atau 

sistem penyedia jasa yang di sediakan sebagai solusi masalah 

pelanggan.
15

 

Tabel 1.2 Daftar Kelurahan Pengguna Grab di Bandar 

Lampung 

Kelurahan Persentase 

Gedong Air 75% 

Kelapa Tiga Permai 25% 

Segala Mider 25% 

Sukadanaham 25% 

Sukajawa 25% 

Sukajawa Baru 25% 

                                                           
14 Alif Karnadi, “Persaingan Ketat Pangsa Pasar Ojek Online Di Indonesia", 2022, 

https://dataindonesia.id/digital/detail/persaingan-ketat-pangsa-pasar-ojek-online-di-Indonesia. 
15

 Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra, Service, Quality, Dan Satisfaction 

(Yogyakarta: Andi, 2016). 
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Susunan Baru 25% 

Sumber: Tribunnews 

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh Consumers 

Awareness di Kelurahan Gedong Air Kecamatan Tanjung Karang 

Barat Kota Bandar Lampung sebanyak 75% responden menyebutkan 

bahwa grab merupakan merek (brand) yang mereka gunakan dalam 6 

dan 3 bulan terakhir. Sementara itu 25% responden memilih 

menggunakan gojek untuk kategori yang sama dalam 6 dan 3 bulan 

terakhir. Melihat data tersebut, konsumen lebih banyak menggunakan 

grab, setidaknya hingga kuartal 4/2018. Sebanyak 75% pengguna 

grab, salah satu layanan dari grab, menyebutkan bahwa mereka 

menggunakan layanan itu sebanyak 3-4 kali per-minggu. Sementara 

itu, 25% pengguna gojek cenderung hanya menggunakan layanan 

sebanyak 1-2 kali dalam seminggu. Maka dari itu penulis sangat 

tertarik menjadikan konsumen grab di Bandar Lampung sebagai 

objek penelitian dikarenakan pengguna terbanyak layanan jasa 

transportasi ojek online ternyata ada dikalangan konsumen grab di 

wilayah Bandar Lampung, mereka memilih grab sebagai tujuan 

utamanya yaitu untuk mempermudah akses dan kecepatan mobilisasi 

di jalan-jalan yang padat kendaraan terutama pada jam-jam sibuk.
16

  

 

Dalam pandangan islam semua perilaku manusia harus 

sesuai dengan apa yang telah ditetapkan oleh Allah lewat Al-Qur‟an 

dan Hadisnya. Islam mengajarkan setiap pelaku bisnis agar bersikap 

profesional yaitu dapat bertanggung jawab dan adil dalam bekerja. 

Sebagaimana firman Allah dalam Q.S An-Nisa ayat 58 yang 

berbunyi: 

                                                           
16

 Eko Sutriyanto, “Survei Tahun Lalu Konsumen Lebih Banyak Gunakan Grab 

Dibandingkan Gojek,” 2019, https://m.tribunnews.com/bisnis/2019/01/31/survei-tahun-lalu-

konsumen-lebih-banyak-gunakan-grab-dibandingkan-gojek. 
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 لااِنَّ االله يأَْ مُرُ كُمْ اَ نْ تُـؤَ دُّ و ااْلَا مَنَتِ اِلََ اىَْلِهَا 
اِنَّ االله نعِِمَّا  قلىوَاِذَاحَكَمْتُمْ بَـيَْْ النَّا سِ انَْ تََْكُمُوْ ا باِ لْعَدْ لِ 

عًا  قلىيعَِظُكُمْ بوِِ  يـْ رًا )م اِنَّ الله كَانَ سََِ (۸۵بَصِيـْ  
”Sesungguhnya Allah menyuruh kamu untuk menunaikan 

amanah kepada yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) 

apabila kalian menetapkan hukum di antara manusia supaya kamu 

menciptakannya dengan adil. Sesungguhnya Allah memberikan 

pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah 

adalah maha mendengar lagi maha melihat”. [An-Nisa : 58].
17

 

Harus bersikap lemah lembut dalam bekerja tentu akan 

menentukan sukses atau tidaknya dalam berbisnis yang dijalankan. 

Sebagaimana Allah berfirman dalam kitabnya Q.S Ali-Imran ayat 

159 yang berbunyi: 

  

فبَِمَا رَحْْةٍَ مِّنَ الِله لنِْتَ لََمُْ ج وَلَوْ كُنْتَ فَظِّا غَلِيْظَ الْقَلْبَِ لا 
هُمْ وَاسْتـَغْفِرْ لََمُْ وَشَا  نْـفَضُّوْامِنْ حَوْ لِكَ صلى فاَ عْفُ عَنـْ

فِى اْلاَ مْرِ ج فاَِذَاعَزَمْتَ فَـتـَوَ كَّلْ عَلىَ الِله قلى اِنَّ اللهَ وِرْىُمْ 
لِيَْْ ) (۹۸۹يُُِبُ الْمُتـَوَ كِّ  

  ”Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka, sekiranya kamu bersikap keras lagi 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. 

Karena itu ma‟afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, 

dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu.”[Al-Imran 

: 159].
18

 

Untuk variabel Citra Merek penulis menutup gap yang 

dilakukan oleh Ni Luh Saras Suratni dan Ni Made Dwi Ariani 

                                                           
17

 Q.S. An-Nisa‟ 58 : 04. 
18

 Q.S. Al - Imran 159 : 03. 
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dengan judul Pengaruh Promosi Dan Service Quality Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Studi Pada Pengguna Layanan Grab Pada 

Aplikasi Grab Di Singaraja. Penelitian tersebut menyarankan untuk 

calon peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel-

variabel lain yang dapat mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. Oleh 

karena itu penulis ingin menutup gap dari penelitian tersebut dengan 

menambahkan variabel yang masih dalam ruang lingkup Loyalitas 

Pelanggan yaitu Citra Merek.
19

 

Untuk variabel Service Quality penulis menutup gap yang 

dilakukan oleh Indra Wijayanto dan Sri Setyo Iriani dengan judul 

Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen penelitian 

tersebut menyarankan untuk peneliti selanjutnya sebaiknya 

menambahkan variabel lain yang mendukung terciptanya Loyalitas 

Pelanggan, oleh karena itu penulis ingin menutup gap penelitian 

tersebut dengan menambahkan variabel lain yaitu Service Quality.
20

 

Untuk variabel Peran Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening penulis menutup gap yang dilakukan oleh Irma Dwi 

Kusuma dan Nindria Untarini dengan judul penelitian Pengaruh 

Pengetahuan Produk Terhadap Niat Beli Dengan Sikap Sebagai 

Variabel Intervening penelitian tersebut menyarankan untuk peneliti 

selanjutnya sebaiknya menambahkan variabel lain yang mendukung 

terciptanya Loyalitas Pelanggan, oleh karena itu penulis ingin 

menutup gap penelitian tersebut dengan menambahkan variabel lain 

yaitu Peran Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening.
21

 

Hal lainnya yang menarik dalam penelitian ini yakni terdapat 

perbedaan pendapat pada penelitian yang dilakukan oleh Pretty 

Alfina dan Yudhi Prasetya Mada yang menunjukkan bahwasannya 

service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

hal ini berarti dengan semakin berkualitas service quality yang 

ditawarkan secara online oleh pengguna fitur jasa grab maka semakin 

                                                           
19

 Ni Luh Saras Suratni dan Ni Made Dwi Ariani Mayasari, “Pengaruh Promosi 

Dan Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Layanan Grab Pada Aplikasi 

Grab Di Singaraja,” Jurnal Pendidikan Ekonomi Undiksha, Vol. 13 (2021). 
20

 Indra Wijayanto dan Sri Setyo Iriani, “Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas 

Konsumen,” Jurnal Ilmu Manajemen, Vol. 1 (2013). 
21

 Nindria Untarini Irma Dwi Kusuma, “Pengaruh Pengetahuan Produk Terhadap 

Niat Beli Dengan Sikap Sebagai Variabel Intervening,” Ilmu Manajemen, Vol. 2 (2014). 
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meningkatnya loyalitas pelanggan grab,
22

 berbeda dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Steve Engelhart Adolf Mokoagouw, James 

Massie, dan Rudy Wenas yang menunjukkan bahwasannya service 

quality tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan hal 

tersebut menandakan bahwa setiap terjadi perubahan loyalitas tidak 

dipengaruhi oleh kualitas layanan oleh pihak perusahaan pada 

dasarnya seseorang yang merasakan tingkat pelayanan yang baik dan 

prima akan merasa puas terhadap perbankan sehingga dengan tingkat 

kepuasannya itu seseorang akan menjadi loyal terhadap produk dan 

layanan perusahaan.
23

 Dan pada penelitian yang dilakukan oleh Ni 

Kadek Sintha Pratiwi, I Wayan Suartina serta Ida Ayu Putu Widani 

Sugianingrat yang menunjukkan bahwasannya citra merek 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan hal ini berarti 

semakin baik citra merek yang diberikan akan semakin meningkatkan 

loyalitas pelanggan.
24

  

Peneliti juga melakukan pra riset untuk mengetahui seberapa 

besar tingkat loyalitas pada konsumen pengguna layanan grab food di 

wilayah Bandar Lampung, peneliti melakukan pra riset kepada 30 

orang konsumen yang merupakan pengguna grab dari hasil yang di 

peroleh menunjukan bahwa hanya 40% responden menyatakan selalu 

menggunakan layanan grab. Kemudian hanya sebesar 20% yang 

mereka merekomendasikan ke orang lain. Selanjutnya didapatkan 

hanya 40% yang menunjukan kekebalan terhadap produk pesaing. 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis 

tertarik untuk mengangkat judul PENELITIAN “PENGARUH 

SERVICE QUALITY DAN CITRA MEREK TERHADAP 

                                                           
22

 Yudhi Prasetya Mada Pretty Alfina, “Pengaruh Service Quality Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Grab-Food Di Kabupaten Lamongan,” Jurnal Kajian Ilmu Manajemen, 

Vol. 2 (2022). 
23 Rudy Wenas Steve Engelhart Adolf Mokoagouw, James Massie, “Pengaruh Nilai 

Pelanggan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Dampaknya Terhadap Loyalitas 

Nasabah,” Jurnal Riset Bisnis Dan Manajemen, Vol. 6 (2018). 
24 Ida Ayu Putu Widani Sugianingrat Ni Kadek Shinta Pratiwi, I Wayan Suartina, 

―Pengaruh Service Quality, Bauran Pemasaran Dan Citra Merek Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Mcdonald’s Di Kota Denpasar,‖ Jurnal Widya Amrita, Jurnal Manajemen, 

Kewirusahaan, Dan Pariwisata 1 (2021). 
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LOYALITAS PELANGGAN GRAB DENGAN PERAN 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING DALAM PERSPEKTIF BISNIS SYARI’AH 

(Studi Pada Konsumen Grab di Bandar Lampung)”. 

C. Identifikasi Dan Batasan Masalah 

1. Identifikasi Masalah 

a. Banyaknya layanan transportasi ojek online yang sejenis di 

indonesia mengakibatkan adanya penurunan loyalitas 

pelanggan di perusahaan Grab. 

b. Berdasarkan hasil pra riset yang dilakukan oleh peneliti pada 

konsumen grab di Bandar Lampung memperoleh bahwa 

banyak konsumen yang tidak merekomendasikan layanan 

grab ini ke keluarga, teman dan sahabat mereka. 

c. Gap teoritis, berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 

Indra Wijayanto dan Sri Setyo Iriani dengan judul Pengaruh 

Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen penelitian 

tersebut menyarankan untuk peneliti selanjutnya sebaiknya 

menambahkan variabel lain yang mendukung terciptanya 

Loyalitas Pelanggan
25

, oleh karena itu penulis ingin menutup 

gap penelitian tersebut dengan menambahkan variabel lain 

yaitu Service Quality. Hal ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Ni Luh Saras Suratni dan Ni Made Dwi 

Ariani Mayasari yang menyatakan bahwasannya pihak grab 

diharapkan dapat mengembangkan berbagai strategi dalam 

meningkatkan Service Quality agar terwujudnya loyalitas 

pelanggan, sehingga pada tahun berikutnya Brand Index grab 

dapat kembali mengalami peningkatan dan grab semakin 

dikenal dikalangan masyarakat.
26

 

2. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan 

diatas, maka penulis memberikan batasan masalah yang dikaji 

                                                           
25

 Iriani, “Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen.” 
26 Mayasari, ―PENGARUH PROMOSI DAN SERVICE QUALITY TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN PENGGUNA LAYANAN GRAB FOOD PADA APLIKASI 

GRAB DI SINGARAJA.‖ 
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dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh masing-masing variabel yaitu Service Quality dan Citra 

Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di Bandar Lampung 

dengan menggunakan Variabel Intervening yaitu Peran Kepuasan 

Pelanggan, dengan fokus penelitian ini pada Konsumen Grab di 

Bandar Lampung. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas penulis  merumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah Service Quality, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di 

Bandar Lampung? 

2. Apakah Service Quality, Citra Merek yang dimediasi Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Grab di Bandar Lampung? 

3. Bagimana Tinjauan Bisnis Syari’ah Terhadap Service Quality, 

Citra Merek dan Peran Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang hendak dicapai berdasarkan rumusan 

masalah diatas adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menguji Apakah Service Quality, Citra Merek, Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Grab Di Bandar Lampung. 

2. Untuk menguji Apakah Service Quality, Citra Merek yang 

dimediasi Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Grab Di Bandar Lampung. 

3. Untuk mengetahui Bagimana Tinjauan Bisnis Syari’ah Terhadap 

Service Quality, Citra Merek dan Peran Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel Intervening. 
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F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Secara Teoritis 

Pembahasan terhadap permasalahan-permasalahan yang telah 

diuraikan diatas diharapkan akan memberikan pemahaman bagi 

pembaca mengenai pengaruh Service Quality Dan Citra Merek 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab Dengan Peran Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Dalam Perspektif Bisnis 

Islam. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

bahan masukan serta kontribusi bagi ilmu pengetahuan dan dapat 

digunakan sebagai rujukan terutama dalam studi pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Intan Lampung. 

2. Manfaat Secara Praktis 

a. Bagi peneliti 

Kajian yang dilakukan oleh penelitian ini diharapkan peneliti 

dapat menerapkan ilmu yang telah diperoleh selama 

diperkuliahan, kemudian dapat mengetahui secara langsung 

tentang Loyalitas Pelanggan dalam ruang lingkup 

manajemen syari’ah khususnya manajemen pemasaran. 

b. Bagi masyarakat 

Kajian ini dapat memberikan pengetahuan kepada 

masyarakat tentang Service Quality dan Citra Merek yang 

ada pada layanan transportasi ojek online Grab. 

c. Bagi akademisi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk 

menambah pengetahuan dan rujukan kegiatan akademik 

terkhusus pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 

Raden Intan Lampung. 

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

Banyak penelitian yang membahas tentang Pengaruh Service Quality 

Dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab Dengan Peran 

Peran Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening, namun 

setiap penelitian memiliki karakteristik yang berbeda terkait objek, 

teori serta metode penelitian yang digunakan. Karena perbedaan 

tersebut maka hasil yang didapat juga merupakan data yang baru, 
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beberapa penelitian terdahulu yang membahas variabel yang serupa 

dengan variabel penelitian ini. 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Ilham Akbar pada tahun 2018 

yang berjudul ‖Pengaruh Relationship Marketing dan 

Relationship Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan 

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening. 

Persamaan : Pada Variabel M (Kepuasan Pelanggan) 

Perbedaan : 

- Penelitian terdahulu menggunakan metode pemodelan 

persamaan struktural, sedangkan penelitian yang sekarang 

menggunakan purposive sampling. 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dapat 

disimpulkan bahwasannya kepuasan pelanggan akan produk 

parfum Mulleg Aromatic di Purwokerto. Kualitas hubungan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

sehingga akan meningkatkan kepuasan pelanggan produk parfum 

Aromatik Mulleg di Purwokerto. Hubungan pemasaran 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Ini akan meningkatkan loyalitas pelanggan produk parfum Mulleg 

Aromatic di Purwokerto. Kualitas hubungan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh pemasaran 

hubungan terhadap loyalitas pelanggan pada produk parfum 

Mulleg Aromatic di Purwokerto.
27  

2. Penelitian yang dilakukan oleh Awaluddin Awaluddin pada tahun 

2019 yang berjudul ―Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra 

                                                           
27 Ilham Akbar, “Pengaruh Relationship Marketing Dan Reliationship Quality 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Peran Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Intervening,” Indonesian Journal Of Strategic Management, Vol. 1 (2018). 
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Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Transportasi Online (Studi 

Kasus Pada Mahasiswa Pendidikan Ekonomi Universitas Negeri 

Makasar)‖. 

Persamaan : Pada variabel X2 (Citra Merek) dan variabel Y 

(Loyalitas Pelanggan) 

Perbedaan :  

- Penelitian terdahulu menggunakan metode proportionate 

stratified random sampling, sedangkan penelitian yang 

sekarang menggunakan purposive sampling. 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas 

pelayanan secara parsial berpengaruh positive dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan transportasi online (studi kasus pada 

mahasiswa pendidikan ekonomi universitas negeri makasar) dan 

variabel citra merek secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan transportasi online (studi 

kasus pada mahasiswa pendidikan ekonomi universitas negeri 

makasar). Secara simultan (bersama-sama) kualitas layanan dan 

citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan transportasi online (studi kasus pada mahasiswa 

pendidikan ekonomi universitas negeri makasar).
28

 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Ni Kadek Shinta Pratiwi, I Wayan 

Suartina dan Ida Ayu Putu Widani Sugianingrat pada tahun 2020 

yang berjudul ―Pengaruh Service Quality, Bauran Pemasaran Dan 

Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Mcdonald’s Di 

Kota Denpasar‖. 

                                                           
28 Awaluddin Awaluddin, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Transportasi Online (Studi Kasus Pada Mahasiswa Pendidikan Ekonomi 

Universitas Negeri Makasar) (Universitas Negeri Makasar, 2019). 
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Persamaan : Pada variabel X1 (Service Quality) dan variabel Y 

(Loyalitas Pelanggan) 

Perbedaan :  

- Penelitian terdahulu menggunakan metode simpe random 

sampling, sedangkan penelitian yang sekarang menggunakan 

purposive sampling. 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil analisis penelitian maka dapat 

disimpulkan secara parsial service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, bauran pemasaran 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dan secara simultan service quality, bauran 

pemasaran, dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji F 

yang diperoleh yaitu nilai Fhitung sebesar 37,812 lebih besar dari 

Ftabel yaitu 2,70. Karena Fhitung lebih besar, maka H0 ditolak dan 

H4 diterima. Hal ini berarti semakin baik service quality, bauran 

pemasaran dan citra merek yang diberikan Mcdonald’s akan 

semakin meningkatkan loyalitas pelanggan Mcdonald’s.
29

 

4. Penelitian yang dilakukan oleh Nurul Ulfa Zahro dan Bulan 

Prabawani pada tahun 2018 yang berjudul ―Pengaruh Customer 

Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan TV 

Kabel di Kecamatan Tembalang Melalui Kepuasan Pelanggan 

Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada PT. MNC Sky Vision-

Indovision Semarang)‖. 

                                                           
29 Ni Kadek Shinta Pratiwi, I Wayan Suartina, ―PENGARUH SERVICE QUALITY, 

BAURAN PEMASARAN DAN CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

PADA MCDONALD’S DI KOTA DENPASAR.‖ 
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Persamaan : Pada Variabel M (Kepuasan Pelanggan) 

Perbedaan : 

- Penelitian terdahulu menggunakan metode non-probability 

sampling, sedangkan penelitian yang sekarang menggunakan 

purposive sampling. 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dapat 

disimpulkan bahwasannya CRM berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. CRM berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap variabel loyalitas. CRM dan Kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas. 

Melalui hasil uji sobel diperoleh bahwa terdapat pengaruh antara 

CRM terhadap loyalitas melalui kepuasan.
30

 

5. Penelitian yang dilakukan oleh Anik Lestari Andjarwati dan Eka 

Chusniartining pada tahun 2018 yang berjudul ―Pengaruh 

Kesadaran Merek dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Teh Pucuk Harum Wilayah Surabaya Utara‖. 

Persamaan : Pada variabel X2 (Citra Merek) dan variabel Y 

(Loyalitas Pelanggan) 

Perbedaan : 

- Penelitian terdahulu menggunakan metode non-probabilitas 

sampling, sedangkan penelitian yang sekarang menggunakan 

purposive sampling. 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

                                                           
30

 Bulan Prabawani Nurul Ulfa Zahro, ―Pengaruh Customer Relationship 

Management Terhadap Loyalitas Pelanggan TV Kabel Di Kecamatan Tembalang Melalui 

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Pada PT. MNC Sky Vision-

Indovision Semarang,‖ DiPonegoro Journal Of Social And Politic, 2018. 
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- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dapat 

disimpulkan bahwasannya kesadaran merek berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan citra merek juga 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.
31

 

6. Penelitian yang dilakukan oleh Pretty Alfina dan Yudhi Prasetya 

Mada pada tahun 2022 yang berjudul ―Pengaruh Service Quality 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di Kabupaten Lamongan‖. 

Persamaan : Pada variabel X1 (Service Quality) dan variabel Y 

(Loyalitas Pelanggan) 

Perbedaan : 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dapat 

disimpulkan bahwasannya Service Quality berpengaruh positif 

dan signifikan, terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna fitur jasa 

Grab lamongan. Hal ini berarti dengan semakin berkualitas 

Service Quality yang ditawarkan secara online oleh pengguna 

fitur jasa Grab Kota Lamongan, maka semakin meningkatnya 

Loyalitas Pelanggan Grab Kota Lamongan.
32

 

7. Penelitian yang dilakukan oleh Nurintan Asyiah Siregar pada 

tahun 2019 yang berjudul ―Analisis Faktor-Faktor Yang 

                                                           
31 Eka Chusniartining Anik Lestari Andjarwati, ―Pengaruh Kesadaran Merek Dan 

Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Teh Pucuk Harum Wilayah Surabaya Utara,‖ 

Jurnal Manajemen, Ide Dan Inspirasi Vol. 5 (2018). 
32 Pretty Alfina, “Pengaruh Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di 

Kabupaten Lamongan.” 
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Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Pasar Dengan Kepuasan 

Sebagai Variabel Intervening Di Toko Abang-Adik‖. 

Persamaan : Pada Varibel M (Kepuasan Pelanggan) 

Perbedaan : 

- Penelitian terdahulu menggunakan metode simple random 

sampling, sedangkan penelitian yang sekarang menggunakan 

purposive sampling. 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dapat 

disimpulkan bahwasannya kualitas produk dan brand image 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kualitas produk 

dan brand image berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan. Hasil penelitian juga membuktikan bahwa 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening terhadap 

hubungan antara kualitas produk dan brand image tdengan 

loyalitas pelanggan.
33

 

8. Penelitian yang dilakukan oleh Gloria J. Tamon, Silvya L. 

Mandey dan Rudi S. Wenas pada tahun 2019 yang berjudul 

―Strategi Promosi, Citra Merek Terhadap Loyalitas  Pelanggan 

Mobil Toyota (Studi Pada Konsumen Mobil Toyota di Manado)‖. 

Persamaan : Pada variabel X2 (Citra Merek) dan variabel Y 

(Loyalitas Pelanggan) 

Perbedaan : 

- Penelitian terdahulu menggunakan metode accidental 

sampling, sedangkan penelitian yang sekarang menggunakan 

purposive sampling. 

                                                           
33 Nurintan Asylah Siregar, “Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas 

Pelanggan Pasar Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Di Toko Abang-Adik,” 

Journal Benefita Vol. 4 (2019). 
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- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dapat 

disimpulkan bahwasannya strategi promosi dan citra merek secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Citra merek secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Untuk meningkatkan 

loyalitas pelanggan, perusahaan sebaiknya lebih memperhatikan 

dan meningkatkan strategi promosinya agar para pelanggan dapat 

lebih aktif memberikan respon positif pada produk yang 

ditawarkan.
34

 

9. Penelitian yang dilakukan oleh Putu Laksana Dewi Rahmayanti, 

dan Ni Wayan Ekawati pada tahun 2021 yang berjudul ―Pengaruh 

Service Quality dan Promosi Penjualan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Menggunakan Online Food Delivery Service di Bali‖. 

Persamaan : Pada variabel X1 (Service Quality) dan variabel Y 

(Loyalitas Pelanggan) 

Perbedaan : 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh dapat 

disimpulkan bahwasannya kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,  dan promosi 

                                                           
34 Rudi S. Wenas Gloria J. Tamon, Silvya L. Mandey, “Strategi Promosi, Citra 

Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Mobil Toyota (Studi Pada Konsumen Mobil Toyota Di 

Manado),” Jurnal EMBA Vol. 7 (2019). 
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penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan.
35

 

10.  Penelitian yang dilakukan oleh Eka Ni’matul Choriah dan Lie 

Liana pada tahun 2019 yang berjudul ―Pengaruh Kualitas Produk, 

Citra Merek Dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Dimediasi Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Pelanggan Sepeda 

Motor Honda di Kota Semarang)‖. 

Persamaan : Pada variabel X2 (Citra Merek), variabel Y 

(Loyalitas Pelanggan) dan variabel M (kepuasan pelanggan) 

Perbedaan :  

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian didapatkan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, citra merek tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil uji mediasi menunjukkan kepuasan pelanggan 

memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan, kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra merek 

terhadap loyalitas pelanggan, tetapi kepuasan pelanggan tidak 

memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pelanggan.
36

 

                                                           
35 Ni Wayan Ekawati Putu Laksana Dewi Rahmayanti, ―Pengaruh Service Quality 

Dan Promosi Penjualan Terhadap Loyalitas Pelanggan Menggunakan Online Food Delivery 

Service Di Bali,‖ Jurnal Manajemen Dan Bisnis Equlibrium Vol. 7 (2021). 
36 Lie Liana Eka Ni’matul Choiriah, “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, Dan 

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dimediasi Kepuasan Pelanggan,” Isu-Isu 

Riset Bisnis Dan Ekonomi Di Era Disrupsi : Strategi Publikasi Di Jurnal Bereputasi, 2019. 
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11.  Penelitian yang dilakukan oleh Rokhmat Subagiyo dan M. Aqim 

Adlan pada tahun 2017 yang berjudul  ―Pengaruh Service Quality, 

Marketing Mix dan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Loyalitas 

Pelanggan‖. 

Persamaan : Pada variabel X1 (Service Quality), dan variabel Y 

(Loyalitas Pelanggan) 

Perbedaan :  

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian ini adalah service quality 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, bauran 

pemasaran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa, 

service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

mahasiswa, bauran pemasaran berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas mahasiswa dan kepuasan mahasiswa berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas mahasiswa.
37

 

12.  Penelitian yang dilakukan oleh Mohammad Yahya Arief dan Ida 

Subaida pada tahun 2021 yang berjudul  ―Pengaruh Service 

Quality, Brand Image (Citra Merek) dan Trust (Kepercayaan) 

Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Pos Indonesia (PERSERO) 

Kecamatan Kapongan Kabupaten Situbondo‖. 

Persamaan : Pada variabel X1 (Service Quality), variabel X2 

(Citra Merek), dan variabel Y (Loyalitas Pelanggan) 

Perbedaan :  

- Penelitian terdahulu menggunakan metode simple random 

sampling, sedangkan penelitian yang sekarang menggunakan 

purposive sampling. 

                                                           
37 M. Aqim Adlan Rokhmat Subagiyo, “Pengaruh Service Quality, Marketing Mix, 

Dan Kepuasan Mahasiswa Terhadap Loyalitas Pelanggan,” Jurnal Ekonomi Modernisasi, 

2017. 
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- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian ini adalah service quality, 

brand image (citra merek) dan trust (kepercayaan) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas Pelanggan.
38

 

13. Penelitian yang dilakukan oleh Nunuk Herawati dan Murni 

Sulistyowati pada tahun 2020 yang berjudul  ―Strategi 

Meningkatkan Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Melalui Citra 

Merek, Kualitas Produk Dan Promosi Pada Pelanggan 

Smarthphone Samsung‖. 

Persamaan : Pada variabel X2 (Citra Merek) 

Perbedaan :  

- Penelitian terdahulu menggunakan metode accidental 

sampling, sedangkan penelitian yang sekarang menggunakan 

purposive sampling. 

- Pada rumusan masalah penelitian sekarang terdapat tinjuan 

dari bisnis syari’ah. 

- Pada penelitian sekarang terdapat peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel intervening. 

- Pada objek penelitian sekarang yaitu studi pada konsumen 

Grab di Bandar Lampung. 

Hasil : Berdasarkan hasil penelitian ini adalah Variabel Citra 

Merek, Kualitas Produk, Promosi, berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Smarthphone Samsung di 

Surakarta. Variabel Citra Merek , Kualitas Produk berpengaruh 

tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, sedangkan Promosi 

                                                           
38 Ida Subaida Mohammad Yahya Arief, ―Pengaruh Service Quality, Brand Image 

(Citra Merek) Dan Trust (Kepercayaan) Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Pos Indonesia 

(PERSERO) Kecamatan Kapongan Kabupaten Situbondo,‖ Jurnal Ekonomi Dan Bisnis 

GROWTH Vol. 19 (2021). 
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dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Smarthphone Samsung di Surakarta. 

Variabel Citra merek, Kualitas Produk, Promosi, dan Kepuasan 

Pelanggan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Smarthphone Samsung di Surakarta.
39

 

H. Sistematika Penulisan 

Sistematika pada penulisan skripsi penelitian ini disusun dalam 

bentuk, sebagai berikut: 

i. Bagian Awal 

Bagian awal pada skripsi berisi cover skripsi, halaman sampul, 

halaman abstrak, halaman pernyataan orisinilita, halaman 

persetujuan, halaman pengesahan, daftar isi, daftar tabel, daftar 

gambar, dan daftar lampiran. 

ii. Bagian Substansi (Inti) 

Bagian isi skripsi terdiri dari : 

BAB I PENDAHULUAN 
Pada bab ini terdiri dari penegasan judul, latar 

belakang masalah, identifikasi dan batasan masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, kajian penelitian 

terdahulu yang relevan, dan sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN 

HIPOTESIS  
Pada bab ini berisi teori-teori mengenai service 

quality, citra merek, loyalitas pelanggan, kepuasan 

pelanggan, kerangka berfikir, dan hipotesis. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Pada bab ini berisi waktu dan tempat penelitian, 

pendekatan dan jenis penelitian, populasi, sampel, 

dan pengumpulan data, definisi operasional variabel, 

instrument penelitian, uji validitas  dan reliabilitas, 

dan uji hipotesis. 

BAB IV  HASIL PENELITIAN 

Pada bab ini berisi tentang deskripsi data dan 

pembahasan hasil penelitian data dan analisis secara 

kuantitatif. 

                                                           
39 Murni Sulistyowati Nunuk Herawati, “Strategi Meningkatkan Kepuasan Dan 

Loyalitas Pelanggan Melalui Citra Merek, Kualitas Produk Dan Promosi Pada Pelanggan 

Smarthphone Samsung,” Jurnal Ekonomi Dan Perbankan Vol. 5 (2020). 



26 
 

 
 

BAB IV  PENUTUP 

Pada bab ini berisi kesimpulan dan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh penulis untuk penelitian. 

iii. Bagian Akhir 

Pada bagian akhir skripsi ini berisi daftar rujukan dan lampiran. 
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BAB V                                                                                                       

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang peneliti jelaskan pada 

bab-bab sebelumnya maka dapat diberikan kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Service Quality, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan Grab di Bandar 

Lampung. Hal ini berarti dengan semakin berkualitas Service 

Quality, Citra Merek yang diberikan oleh pihak perusahaan Grab, 

maka semakin meningkatnya Loyalitas Pelanggan Grab di 

Bandar Lampung. 

2. Service Quality, Citra Merek yang dimediasi Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Grab di Bandar Lampung. Hal ini menunjukkan bahwasannya 

jika seseorang menerima kualitas pelayanan yang baik dan prima 

dari sebuah perusahaan maka seseorang tersebut akan menjadi 

puas terhadap produk dan layanan dari perusahaan tersebut. 

3. Islam mengajarkan apabila ingin memberikan hasil usaha yang 

baik berupa barang maupun jasa pelayanan hendaknya 

memberikan yang berkualitas, jangan memberikan yang buruk 

atau tidak berkualitas kepada orang lain. Perdagangan atau bisnis 

yaitu suatu pekerjaan yang terhormat didalam ajaran islam, 

karena itu cukup banyak ayat al-qur’an dan hadist nabi yang 

menyebut dan menjelaskan norma-norma perdagangan. Nabi 

Muhammad SAW sendiri adalah seorang aktivis perdagangan 

mancanegara yang sangat handal, oleh karena itu perdagangan 

yang dilakukan dengan dengan akhlak yang baik dengan 

mengutamakan kualitas yang baik adalah mencerminkan akhlak 

rasulallah sebagaimana yang diterapkan oleh Rasulallah SAW, 

seorang produsen atau sebuah perusahaan dapat menciptakan 

citra merek produk yang baik dimata konsumen dengan 

mengutamakan kualitas dari perusahaan dan produk itu sendiri. 

Syafi’I Antonio dalam buku Manajemen Bisnis Syari’ah 

menyatakan bahwa untuk membangun citra merek yang positif 

menurut islam misalnya dengan mengaplikasikan sifat-sifat yang 
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dimiliki Rasulallah SAW dalam sebuah dunia bisnis, yaitu sidiq, 

amanah, fatanah, dan tabligh. Dalam perspektif bisnis islam, yang 

menjadi tolak ukur dalam menilai kepuasan pelanggan adalah 

standar syari’ah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syari’ah 

adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau 

jasa yang seharusnya sesuai syari’ah dengan kenyataan yang 

diterima. Menurut pandangan Qardhawi, sebagai pedoman untuk 

mengetahui tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, 

maka sebuah perusahaan barang maupun jasa harus melihat 

kinerja perusahaannya.  

 

B. Rekomendasi 

1. Bagi pihak yang ingin melakukan penelitian sejenis disarankan 

untuk meneliti variabel-variabel lain selain variabel Service 

Quality, dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan 

Peran Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening, karena 

dari penelitian ini diketahui masih ada faktor atau variabel lain 

yang mempengaruhi variabel loyalitas pelanggan. 

2. Penelitian yang akan datang disarankan untuk meneliti di kota-

kota lain sehingga dapat dijadikan pembanding sekaligus 

melengkapi penelitian selanjutnya. Untuk mencari ruang lingkup 

responden yang berbeda dan lebih luas dari penelitian ini. 

3. Sampel yang digunakan sebaiknya juga lebih banyak dari pada 

sampel dalam penelitian ini, dengan demikian penelitian lanjutan 

tersebut dapat semakin memberikan gambaran yang lebih baik. 
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