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ABSTRAK

Mayang Sari / 212016098/2020/ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Grab Di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang/
Pemasaran.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui rumusan masalah adakah pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan Seberang
Ulu II Palembang. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian Asosiatif
yaitu untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang. Variabel yang
digunakan adalah Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy.
Sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 80 responden, dengan teknik
pengambilan sampel Purvosive Sampling. Data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer, dengan menggunakan metode kuesioner. Teknik analisis
yang digunakan adalah regresi linier berganda yang didapat Y = 0,076 + 0,130 X1

+ 0,134 X2 + 0,228 X3 + 0,248 X4 + 0,248 X5.Secara simultan (Uji F) ada
pengaruh yang signifikan tangible, reliability, responsiveness, assurance dan
empathy terhadap kepuasan pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II
Palembang. Secara parsial (Uji t) variabel tangiblethitung (1,858) ≥ t tabel (1,666),
variabel reliability thitung (1,982) ≥ t tabel (1,666), variabel responsiveness thitung

(2,740) ≥ ttabel (1,666), variabel assurancenilai thitung (2,291) ≥ ttabel (1,666), dan
variabel empathy thitung (2,593) ≥ t tabel (1,666), Koefisien Determinasi R2 sebesar
0,545 angka tersebut menggambarkan bahwa kepuasan pelanggan dapat
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan sebesar 54,5% sedangkan sisanya 0,455 atau
45,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi, teknologi informasi dan transportasi berkembang

dengan cepat sehingga dapat mempermudah aktivitas manusia.

Perkembangan teknologi informasi ditandai dengan kemunculan jaringan

internet dan berbagai macam alat komunikasi seperti handphone dan telepon.

Orang dapat memperoleh berbagai informasi dengan cepat dan mudah

melalui internet dan alat komunikasi. Begitu pula dengan kemajuan

transportasi, zaman dulu masyarakat memakai sarana transportasi berupa

sepeda, dokar, dan bahkan masyarakat yang belum memiliki sarana

transportasi berpergian dengan berjalan kaki. Namun sekarang, masyarakat

dimudahkan dengan kemajuan teknologi dibidang transportasi yaitu dengan

adanya transportasi yang menggunakan mesin seperti sepeda motor, mobil,

pesawat , bus, kereta api dan sebagainya. Sehingga perjalanan jarak jauh yang

dulunya ditempuh dengan waktu yang cukup lama, sekarang dapat ditempuh

dengan waktu yang relatif singkat.

Jasa transportasi yang berbasis aplikasi online menyediakan

pelayanan untuk membantu masyarakat melakukan rutinitas dalam

meningkatkan efesiensi dan mobilitas yang padat.Jasa transportasi online

adalah jasa yang memberikan layanan kendaraan bagi masyarakat. Banyak

jasa transportasi online yang memberikan pelayanan baik, namun dalam
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memahami kebutuhan dan kepuasan konsumen masih terbatas. Untuk dapat

memenuhi kebutuhan konsumen, perusahaan harus mengikuti perkembangan

teknologi. Persaingan antar jasa transportasi online banyak didasari pada

sebuah bentuk teknologi yang lebih maju dan efesien bagi pengguna jasa.

Belakangan ini banyak fenomena transportasi umum yang

berkembang menggunakan aplikasi atau bisa disebut dengan transportasi

online. Dalam menjalankan usaha, pemilik usaha harus dapat menentukan

strategi apa yang harus dipakai agar dapat menciptakan kepuasan dari

konsumen. Karena kepuasan konsumen dapat terbentuk jika pemasar dapat

memberikan pelayanan yang berkualitas. Kualitas pelayanan memiliki

hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas memberikan suatu

dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat

dengan pelaku usaha.

Menurut Fandy Tjiptono (2014:146) kepuasan pelanggan adalah

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan

antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-

harapannya. Menurut Kotler dan Keller (2009:144) pengaruh kualitas produk

dan jasa, kepuasan pelanggan dan profitabilitas perusahaan adalah tiga hal

yang terkait erat. Semakin tinggi pula tingkat kualitas, semakin tinggi tingkat

kepuasan pelanggan yang dihasilkan, yang mendukung harga yang lebih

tinggi dan (sering kali) biaya yang lebih rendah. Kualitas jelas merupakan

kunci untuk menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan.
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Konsep kualitas pelayanan merupakan fokus penilaian yang

merefleksiakan persepsi konsumen terhadap lima dimensi fisik dan kinerja

layanan, Fandy Tjiptono (2014:282), mengungkapkan bahwa ada lima

dimensi yang dipakai untuk mengukur kualitas pelayanan, yaitu: Bukti Fisik

(Tangible), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

komunikasi, Keandalan (Reliability), yakni kemampuan memberikan layanan

yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan, Daya Tanggap

(Responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan

dan memberikan layanan dengan tanggap, Jaminan (Assurance), mencakup

pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki

para staf; bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan, Kepedulian/Empati

(Empathy), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang

baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas kebutuhan individual para

pelanggan.

Kualitas layanan adalah permulaan dari kepuasan pelanggan.

Pelanggan akan merasa puas, apabila mereka memperoleh pelayanan yang

baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Dengan demikian kualitas

pelayanan terus ditingkatkan sehingga mencapai apa yang diharapkan oleh

pelanggan maka akan puas. Seperti yang telah dikemukakan maka dapat

diketahui bahwa kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan sangatlah

penting untuk diperhatikan dan terus menerus dikontrol agar kinerja

perusahaan jangan sampai berbeda dibawah pesaing. Pelanggan yang puas
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dapat meningkatkan keuntungan perusahaan serta mempertahankan

kelangsungan hidup di dalam suatu persaingan.

PT. Grab Indonesia didirikan pada tahun 2012 di Jakarta dan CEO

dijabat oleh Anthony Tan pemuda di Malaysia lulusan Harvad Business

School, Universitas Harvad, Amerika Serikat. Tujuan perusahaan Grab untuk

mengurangi pengangguran di Indonesia dan menjadi solusi kemacetan di

kota-kota terbesar sehingga meningkatkan kesejahteraan pekerja semua sektor

informal Indonesia. Alat transportasi yang berbasis aplikasi online yang

disediakan oleh perusahaan Grab Indonesia berupa kendaraan roda dua

hingga roda empat, jenis pelayanan jasa transportasi online roda dua

menyediakan seperti GrabBike dan GrabFood dimana GrabBike ini untuk

mengantar orang dari satu tempat ke tempat yang lain kemudian untuk

GrabFood untuk mengantarkan pesanan makanan dan minuman. Keunggulan

perusahaan Grab sistem pembayaran dilakukan dengan cepat dan penumpang

dapat memantau driver secara langsung.

Kepuasan pengguna jasa transportasi online untuk melakukan

perjalanan dengan kualitas pelayanan terbaik dipengaruhi pengetahuan

konsumen mengenai kualitas pelayanan di jasa transportasi online yang

bersangkutan. Kualitas pelayanan mampu menciptakan image baik atau

image buruk suatujasa transportasi online, karena pada dasarnya yang

ditawarkan suatu jasa transportasi online adalah kualitas pelayanan dan

kepuasan yang akan diberikan, adanya kepuasan konsumen mengenai jasa
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yang diterima akan mempengaruhi keinginan konsumen untuk melakukan

penggunaan selanjutnya.

Jasa transportasi sangat dibutuhkan oleh semua masyarakat dari

kalangan apapun. Salah satunya adalah pengguna transportasi di lingkungan

Kecamatan Seberang Ulu II Palembang. Tingginya kebutuhan konsumen

untuk berpergian maka jasa transportasi merupakan pilihan yang terbaik.

Grab adalah salah satu perusahaan yang menyediakan jasa transportasi online.

Mengingat tingginya minat konsumen terhadap pengguna jasa transportasi

yang berbasis online yang disediakan perusahaan Grab berkualitas cukup

memadai walaupun masih ada kelemahannya. Selain itu tata cara yang

dilakukan oleh Grab dalam memasarkan jasanya turut memberikan efek

positif diimbangi dengan pertumbuhan konsumen Grab yang terus meningkat.

Tabel I.1

Top BrandTransportasi Online 2018

No Nama Transportasi Online Presentase (%)

1

2

Grab

Go-Jek

48.0%

44.9%

https://www.topbrand-award.com/en/2018/07/jasa-transportasi-
online-2018/

Top Brand Transportasi Online 2019

No Nama Transportasi Online Presentase (%)

1

2

Go-Jek

Grab

44.6%

43.1%

https://www.topbrand-award.com/en/2018/07/jasa-transportasi-
online-fase-2-2019/
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Dilihat dari tabel diatas pada tahun 2018 Grab berada pada tingakat satu

top brand dengan score 48.0%. dan pada tahun 2019 ada penurunan tingkat top

brand yang semula Grab ada pada rating pertama, dan pada tahun 2019 Grab

dikalahkan dengan Go-jek yang menempati rating pertama dengan score 44.6%

dan Grab ada di peringkat dua dengan score 43.1%.

Tabel I.2

Hasil Riset Pendahuluan yang Dilakukan pada 30 Responden

No Indikator Jumlah
(orang)

1 Kualitas jasa yang diberikan sesuai harapan sehingga
akan menggunakan jasa kembali dan meyarankan pada
teman

10

2 Kendaraan serta atribut yang digunakan bisa membuat
nyaman

10

3 Selalu tepat waktu dalam menjemput dan mengantar
pelanggan maupun mengantar pesanan

6

4 Memberikan pelayanan dengan cepat 13

5 Driver dapat dipercaya dalam berkendara maupun saat
berbicara

17

6 Driver sangat memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggan

9

Sumber: Hasil kuesioner pendahuluan, 2019

Berdasarkan hasil riset pendahuluan pada tabel 1.2 dapat dijelaskan bahwa:

Responden yang setuju bahwa kualitas jasa yang diberikan sesuai

harapan sehingga akan menggunakan jasa kembali dan meyarankan pada

teman 33% dan sisanya 67% responden tidak setuju sehingga kepuasan

pelanggan belum terpenuhi. Pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II

Palembang juga tidak merasa puas dengan Kualitas Pelayanan yang diberikan

Grab terbukti bahwa hanya 33% yang setuju bahwa kendaraan serta atribut
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yang digunakan bisa membuat nyaman dan 67% lainnya tidak setuju. 20%

yang setuju bahwa Grab selalu tepat waktu dalam menjemput dan mengantar

pelanggan maupun mengantar pesanan, 80% sisanya tidak setuju. 43% setuju

bahwa Grab memberikan pelayanan dengan cepat sedangkan sisanya 57%

responden tidak setuju. 57% responden setuju bahwa driver dapat dipercaya

dalam berkendara maupun saat berbicara dan 43% lainnya tidak setuju. 30%

responden setuju bahwa driver sangat memahami kebutuhan dan keinginan

pelanggan sedangkan sisanya 70% responden tidak setuju.

Berdasarkan uraian latar belakang di atas penulis tertarik untuk

melakukan penelitian untuk mengetahui sejauh mana variabel kualitas

pelayanan  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan

jasa transportasi Grab. Untuk itu penulis melakukan penelitian dengan

mengambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang”.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis menemukan masalah

yang akan diteliti, yaitu:

Adakah pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Grab

di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian ini

adalah sebagai berikut:

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan

Pelanggan Grab di Kecamatan Seberang Ulu II Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penulis berharap melalui penelitian ini dapat menambah wawasan atau

pengetahuan bagi penulis serta dapat menerapkan teori-teori yang

diperoleh selama kuliah terutama yang berkaitan dengan pemasaran

jasa, dan penulis berharap penelitian ini juga dapat berguna bagi orang

lain.

2. Bagi Almamater

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu sumber

referensi untuk penelitian selanjutnya, khususnya penelitian yang

memiliki topik relatif sama.
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