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ABSTRAK  

PENGARUHnKUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

GRAB DI KOTA PALEMBANG 

Oleh : 

Lince Wulandari 

Grab merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan jasa  transportasi 

daring. Perusahaan jasa dalam mencapai kepuasan pelanggan perlu menitikberatkan pada 

kualitas pelayanannya. Tujuan dari peneltian ini adalah untuk melihat bagaimana pengaruh 

kualitas pelayanan yang dipetakan dalam dimensi tangible, reliability, responsiveness, 

assurance dan emphaty pada kepuasan pelanggan Grab di Kota Palembang. Metode yang 

digunakan adalah regresi linear berganda, Uji t serta Uji F. Pengumpulan data digunakan 

menggunakan kuesioner daring dan diolah menggunakan perangkat lunak pengolah data 

SPSS. Hasil penelitian menunjukan bahwa  terdapat pengaruh Kualitas pelayanan jasa 

terhadap kepuasan pelanggan Grab secara simultan dan parsial. Lebih lanjut diketahui 

bahwa dimensi yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Grab adalah 

empathy.  

Kata Kunci : Service Quality, Customer Satisfaction, Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance and Empathy 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION OF GRAB 

IN PALEMBANG CITY 

By :  

Lince Wulandari : Hj. Nofiawaty, S.E.,M.M; 

Welly Nailis, S.E.,M.M 

 

Grab is a company engaged in online transportation services. Service companies in 

achieving customer satisfaction need to focus on the quality of their services. The purpose of 

this study was to see how the effect of service quality mapped in the dimensions of tangible, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy on Grab customer satisfaction in 

Palembang City. The method used is multiple linear regression, t test and F test. Data 

collected by online questionnaires and processed using data processing software, SPSS. The 

results showed that there was an effect of service quality on Grab customer satisfaction 

simultaneously and partially. Furthermore, it is known that the most dominant dimension 

affecting Grab customer satisfaction is empathy. 

Keyword : Service Quality, Customer Satisfaction, Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance and Empathy 
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  BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Kebutuhan akan sarana transportasi, memberikan banyak peluang bisnis 

seperti transportasi bus, taxi, angkot, becak motor ataupun ojek pangkalan. 

Kebutuhan akan jasa transportasi yang semakin meningkat, mengharuskan para 

pelaku bisnis jasa transportasi terus menciptakan pelayanan yang inovatif dan 

menyesuaikan dengan perkembangan zaman. Dimana konsumen telah dihadapkan 

pada era yang serba cepat, dan bergantung dengan teknologi. 

  

Perkembangan teknologi dan komunikasi menyebabkan adanya pergeseran 

dari Offline ke Online. Hal inilah yang mendasari munculnya konsep bisnis 

transportasi berbasis internet. Di era modern seperti sekarang semua konsumen 

menginginkan hal yang praktis, cepat, efisien, dan transportasi online hadir untuk 

memenuhi tuntutan perkembangan zaman tersebut. Transportasi online 

merupakan salah satu penyelenggaraan lalu lintas dan angkutan jalan yang 

memanfaatkan internet.  

 

Perkembangan transportasi online dari tahun ke tahun semakin 

mendapatkan perhatian dari masyarakat. Dilansir (https://www.sipitek.com/aplikasi-

ojek-online/) terdapat 20 aplikasi ojek online terbaru 2020 yang beroperasi di 

Indonesia: (1) GO-JEK; (2) Grab; (3) GET Indonesia Costumer; (4)Asia Trans 

Penumpang; (5) Anterin; (6)Oke Jack; (7) Tekno; (8) Ojek Argo; (9) Indo-Jek; 

(10) Bang Ojek; (11) HeehJek; (12) Nujek; (13) Amang Ojek; (14) Ko-Jek; (15) 

HelooJek; (16) Petajek; (17)Roda 360; (18) Bojek; (19) GO-DMI; (20) Gusjek.  

Dari seluruh aplikasi yang disebutkan diatas, hanya 3 (tiga) yang sudah mencover 

hampir seluruh daerah di Indonesia, yakni GO-JEK, Grab, dan Uber.  

 

 

https://www.sipitek.com/aplikasi-ojek-online/
https://www.sipitek.com/aplikasi-ojek-online/
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 Data survey yang dilakukan oleh ABI Reasearch yang dikutip dalam 

(databoks.katadata.co.id), menyatakan bahwa Grab Pimpin Pasar Transportasi 

Online di Indonesia pada tahun 2018. Sebanyak 64% responden menyatakan bahwa 

mereka adalah pengguna Grab. 

 

Gambar 1.1 

Survei Pengguna Aplikasi Transportasi Online di Indonesia Tahun 2019 

 

 Sumber : https://databoks.katadata.co.id  

 

Grab merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan” 

jasa  transportasi ojek, yang tujuannya untuk menghubungkan para driver Grab 

dengan konsumen Grab. Saat ini Grab tidak asing lagi di kalangan masyarakat 

khususnya yang berada di daerah perkotaan. Hal ini membuat Grab ingin terus 

mempertahankan pelanggannya dan memberikan pelayanan yang terbaik karena 

kualitas pelayanan yang baik merupakan salah satu faktor yang menyebabkan 

timbulnya kepuasan konsumen (Aspiani, 2017). Jika konsumen puas dan nyaman, 

maka mereka akan menggunakan jasa ini berulang kali sampai bisa menjadi 

pelanggan setia (loyal customer).  

 

https://databoks.katadata.co.id/
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Grab menyediakan layanan kebutuhan sehari-hari bagi para pelanggan 

termasuk perjalanan, pesan-antar makanan, pengiriman barang dan pembayaran 

menggunakan dompet digital yang di sediakan oleh provider lain. Saat ini Grab 

menyediakan layanan di Singapura , Filipina, Malaysia , Thailand, Vietnam, 

Myanmar, Kamboja. Grab saat ini telah menyandang status sebagai startup 

"decacorn" (sebutan untuk startup yang memiliki valuasi perusahaan sebesar 

US$10 miliar) pertama di Asia Tenggara.  

Grab sendiri telah hadir di Indonesia pada bulan Juni 2014. Di Indonesia 

Grab melayani pemesanan kendaraan seperti ojek (GrabBike), taksi (Grab Taksi), 

mobil (GrabCar), Kurir (GrabExpress), Pesan antar makanan (GrabFood), 

carpooling (GrabHitch Car). Saat ini Grab tersedia di 125 kota di seluruh 

Indonesia yang salah satunya berada di Kota Palembang.  

Grab di kota Palembang kantor pusatnya beralamat di jl. Residen Abdul 

Rojak, no 112 A, Bukit Sangkal, Kalidoni, Kota Palembang, Sumatera Selatan 

30163 (komplek ruko seberang BHL).  Grab juga ikut serta berkoordinasi dengan 

dinas kesehatan kota Palembang tentang vaksinasi covid-19, kegiatan ini 

membahas tentang pelaksanaan vaksinasi covid-19 untuk transportasi publik dan 

lansia yang akan dilaksanakan 3 hari. Grab lounge juga telah hadir di kota 

Palembang tepatnya berlokasi di Palembang Icon salah satu tempat perbelanjaan 

di Palembang. Grab lounge merupakan fasilitas yang dihadirkan Grab bekerja 

sama dengan pengelola Mall Palembang Icon untuk memudahkan para 

pengunjung  mengakses berbagai layanan Grab. Pengunjung Mall dapat 

diturunkan atau dijemput di area Pick Up dan Drop Off Grab Lounge dan 

memanfaatkan fasilitas charging station untuk melakukan pengisian baterai ponsel 

mereka selagi menunggu di Grab Lounge selama jam operasional Mall. Grab ikut 

berpartisipasi sebagai sponsor pada saat Asian Games 2018 yang dilaksanakan di 

Jakarta dan Palembang.  

 

 

 

 

https://www.grab.com/id/hitchcar/
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Grab terus mengalami perkembangan dan semakin banyak diminati 

konsumen dikarenakan kemudahan yang di tawarkan serta pelayanan yang 

dianggap cepat praktis. Aplikasi Grab juga dapat diunduh”pada smartphone yang 

memiliki sistem operasi iOS atau pun Android. Penggunaan aplikasi terbilang 

sangat mudah, hanya dengan menggunakan aplikasinya di smartphone pelanggan 

dapat diantar dan dijemput sesuai tujuan.  

Salah satu alat ukur untuk mengukur suatu keberhasilan jasa adalah 

dengan penilaian kualitas pelayanan. Menurut (Kotler & Keller, 2012) kualitas 

pelayanan adalah totalitas fitur dan karakteristik dari suatu produk atau jasa yang 

menanggung”pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan 

atau tersirat. Adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, 

akan menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Oleh karena itu Grab harus 

benar-benar memikirkan”pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih matang 

melaui kualitas”pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa 

pelayanan”(kepuasan pelanggan) merupakan aspek utama dalam rangka bertahan 

dalam bisnis dan memenangkan persaingan. 

“Perusahaan yang menjualkan jasa berarti menjualkan produknya dalam 

bentuk kepercayaan (Rifaldi, Kadunci, & Sulistyowati, 2019). 

Memberikan”pelayanan terbaik untuk konsumen menjadi tolak ukur 

keberhasilan”sebuah perusahaan. Perusahaan yang berhasil memasarkan 

produk/jasanya kepada konsumen dengan pelayanan yang memuaskan 

mendapatkan image yang baik dimata konsumen. Cara yang dapat dilakukan 

untuk mengetahui seberapa puas pelanggan dengan suatu perusahaan antara lain 

dengan melakukan pemantauan” kepuasan pelanggan misalnya (dengan 

melakukan observasi, survey, ghost shopping, lost customer analysis).  

Upaya untuk mewujudkan kepuasan konsumen secara menyeluruh 

memang tidak mudah, bahwa tidak realitas satu perusahaan mengharapkan tidak 

ada pelanggan yang tidak puas, namun tentu saja setiap perusahaan harus 

berusaha meminimalkan ketidak puasan pelanggan dengan memberikan pelayanan 

yang semakin hari semakin baik dan ada saat yang bersamaan perusahaan perlu 

pula memperhatikan konsumen yang tidak puas. 
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Memesan ojek melalui aplikasi Grab, tentunya banyak sekali manfaat yang 

didapat. Manfaat yang di dapat dengan memesan melalui aplikasi Grab ini sejalan 

dengan indikator dalam mengukur dimensi kualitas pelayanan sebagaimana 

menurut Parasuraman dalam buku (Freddy Rangkuti, 2017) menyebutkan 5 

dimensi kualitas pelayanan jasa yang harus dipenuhi yaitu: “Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy.” 

Berwujud (tangible), artinya Penampilan dan kemampuan sarana dan 

prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalkan merupakan bukti nyata dari 

pelayanan yang diberikan oleh Grab. Pelanggan akan menilai seragam dan 

penampilan fisik dari driver Grab, seragam dari driver Grab yang khas telah 

memberikan kekuatan yang besar dalam mempengaruhi persepsi  pelanggannya 

bahwa mereka memiliki kualitas pelayanan yang baik, dengan seragam yang baik, 

sebuah perusahaan akan mampu memberikan kesan yang baik dan positif. 

Seragam yang baik memberikan kode bahwa mereka merupakan team yang 

terkoordinir dengan rapi. Seragam juga memberikan kenikmatan untuk dilihat 

pelanggan. Grab meminjamkan helm Grab yang telah sesuai dengan standar helm 

Indonesia dengan di tandai logo SNI pada helm tersebut. Pelanggan juga 

memberikan penilaian yang baik karena aplikasi Grab memiliki fitur yang 

canggih, peralatan yang canggih akan memberikan kesan pada konsumen bahwa 

Grab memberikan pelayanan dengan kualitas tinggi. Untuk meingkatkan 

kepercayaan pelanggan dan melindungi dari tindakan kecurangan yang merugikan 

pelanggan dan perusahaan Grab menjadi driver Grab memiliki syarat dan 

ketentuan yang harus di penuhi seperti, maksimal berumur 55 tahun dan berumur 

minimal 17 tahun keatas harus sudah memiliki KTP, dan harus memiliki 

smartphone dengan ram minimal 1GB agar bisa mengakses aplikasi Grab dengan 

lancar. Agar memberikan pelayanan terbaik kendaraan yang dimiliki oleh driver 

Grab juga memiliki syarat-syarat yang harus di penuhi. Namun fakta dilapangan 

tidak semua petugas Grab menggunakan atribut/seragam dengan benar bahkan 

beberapa tidak menggunaka helm dan standar sop Grab bahkan ada beberapa 

driver yang yang tidak mengerti bagaimana menggunakan fitur yang disediakan 

Grab seperti, google maps ada beberapa driver yang tetap bertanya kepada 

konsumen untuk arah jalannya.  
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Keandalan (reliability), kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Saat 

pelanggan memesan Grab lalu mendapatkan driver, pelanggan sudah bisa 

langsung tahu nama, wajah dan nomor telepon driver yang akan mengantar 

pelanggan atau pesanan. Hal ini amat sangat meningkatkan kepercayaan 

pelanggan dalam menggunakan jasa ojek berbasis online ini, karna kita tidak perlu 

takut terjadi sesuatu yang tidak diinginkan, jikalaupun terjadi hal itu maka dapat 

diadukan ke pusat ojek online dengan mengadukan nama, dan nomor telepon dari 

oknum driver tersebut, salah satu syarat untuk menjadi driver Grab adalah calon 

driver harus bisa menggunakan smartphone, jadi sudah pasti bahwa setiap driver 

Grab ahli menggunakan smartphone dan mengoperasikan aplikasi Grab. Menurut 

penelitian (Haladi & *, 2018), menyatakan bahwa beberapa konsumen masih 

mengeluhkan tentang akun palsu driver. Konsumen merasa tidak yakin karna pada 

saat pemesanan kebanyakan driver yang datang datanya tidak sesuai dengan data 

akun di Grab. Seperti, plat kendaraan, wajah dan kendaraan.  

Ketanggapan (Responsiveness), yaitu suatu kemauan untuk membantu 

dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jelas. Menunjukkan bahwa apliksi Grab bermanfaat 

bagi konsumen yang menyukai transaksi secara cepat karna adanya fitur chat 

online di dalam aplikasi Grab  tersebut yang memudahkan komunikasi antara 

konsumen dan driver. Setelah mendapatkan pelayanan dari Grab konsumen juga 

bisa memberikan semua saran, kritik dan keluhan terkait pelayann Grab. Menurut 

(Wardani, 2017), menunjukkan bahwa beberapa driver tidak tepat waktu, untuk 

layanan pengaduan juga tidak cepat tanggap dalam melayani keluhan atau 

permasalahan pada konsumen. 

Jaminan dan Kepastian (Assurance), adalah pengetahuan, kesopan 

santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 

percaya para pelanggan kepada perusahaan. Maksudnya, seberapa besar 

pengetahuan driver terhadap rute lokasi dan penggunaan aplikasi google maps 

serta bagaimana keramahan dan kesopanan driver saat berinteraksi dengan 

konsumen.  
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Driver Grab selalu berusaha memberikan layanan terbaik, mereka akan 

meminta maaf apabila tidak menggunakan jaket perusahaan yang merupakan ciri 

khas mereka, dan juga ketika mereka telat atau lamban dalam menemukan alamat 

kita, mereka akan meminta maaf karena telah menunggu lama dan setelah selesai 

menggunakan jasa merekapun biasanya memberikan senyuman dan ucapan terima 

kasih. Menurut review dari beberapa pengguna Grab, driver tidak menjalankan 

protokol kesehatan dengan baik bahkan beberapa driver menyalahi aturan. Seperti 

tidak menggunakan masker, tidak menyediakan handsanitizer hal tersebut 

tentunya mengurangi jaminan rasa aman pada konsumen. 

Empati, memberikan perhatian yang tulus, adanya perhatian yang 

diberikan oleh driver terkait keselamatan penumpang seperti memastikan bahwa 

konsumen menggunakan helm dan masker, meminta maaf bila stock masker yang 

biasa disediakan secara gratis habis. Perhatian yang diberikan  tanpa membeda-

bedakan jenis kelamin, suku dan agama. Serta waktu pengopersian Grab 

memberikan kepuasan kepada konsumen. Terkait dengan penggunaan akun palsu 

maka banyak driver yang tidak diberikan training terkait pelayanan yang baik, 

sehingga kebanyakan dari pengguna akun palsu tersebut tidak memberikan rasa 

empati kepada konsumen. Seperti tidak mengucapkan maaf saat terlambat.  

Berdasarkan uraian permasalahan yang telah dijelaskan di atas, penulis 

merasa tertarik untuk mengetahui lebih jauh tentang : “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Grab di Kota Palembang” 

1.2. Perumusan Masalah   

Untuk memperjelas arah penelitian sesuai dengan judul yang telah 

dikemukakan sebelumnya, maka penulis mengidentifikasikan masalah 

yang timbul berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan. 

Masalah-masalah yang diidentifikasikan adalah sebagai berikut :  

1. Apakah pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan pengguna Grab 

secara silmutan dan parsial? 

2. Dimensi mana dari kualitas pelayanan jasa yang dominan berpengaruh 

terhadap kepuasan pengguna Grab? 
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1.3. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui adakah pengaruh dimensi kualitas pelayanan 

jasa terhadap kepuasan pengguna Grab secara silmutan dan parsial. 

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan jasa manakah yang 

dominan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna Grab. 

 

1.4. Manfaat Penelitian  

➢ Bagi Peneliti  

Dapat membuka wawasan bagi peneliti tentang penelitian yang bersifat 

alamiah mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen Gocar di Kota Palembang.  

➢ Bagi Peneliti Selanjutnya  

Dapat dijadikan bahan referensi dan tambahan informasi bagi peneliti 

selanjutnya terutama yang berhubungan dengan kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen. 

 

➢ Bagi Perusahaan 

Diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna bagi 

perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen. 
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